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 مقدمة
 

 أ‌
 

ىائل في  تطورشيد القرن الواحد والعشرين نموا متسارعا في المعطيات المعرفية والتقنية والمعموماتية و      

التطور التكنولوجي الذي يشيده العالم في نتيجة الانفجار المعرفي، ف تصالوالاالمعمومات وسائل و تكنولوجيا 

 المجتمع بصفة عامة و الأنظمة الإدارية بصفة خاصة، من أىم التحديات التي يواجييايعتبر الآونة الأخيرة 

إذ أدى ذلك إلى تغيير جذري في كيفية ممارسة الميام الإدارية والتنظيمية سواء عمى مستوى القطاع 

 الحكومي أو القطاع الخاص.

نجاعة في العمميات و الخدمات الإدارية التحقيق  عمىفقد أوجب ذلك عمى الإدارة عامة أو خاصة     

الانتقال من الأطر التقميدية إلى مواكبة النظم الحديثة لتكنولوجيا المعمومات واستغلال المعطيات المعرفية و 

وذلك ما بمور  ، فأصبحت تكنولوجيا المعمومات ونظميا جزءا لا يتجزأ من نجاح أي منظمة،التقنية المتطورةو 

 .و خدماتيا كبديل للإدارة الورقية ) التقميدية (معالم نظام الإدارة الإلكترونية اليادف إلى رقمنة الإدارة 

حيث أصبحت المؤسسات تمجأ إلى التكنولوجيات الحديثة قصد الاستفادة منيا ومن آلياتيا والتحسين من     

نتاجيتيا ونوعية الخدمات العمومية المقدمة من طرفو.  أدائيا وا 

المؤسسات مجبرة عمى تقديم خدمات عمومية أصبحت وفي ظل التطورات الحاصمة بتزايد حدة المنافسة     

حتى تتمكن من تحقيق النجاح، مما يتطمب توفر تكنولوجيات حديثة تزيد من ذو جودة عالية سريعة ومتطورة 

 .فعالية الخدمات المقدمة وبالتالي فعالية أداء المؤسسة

مرة لتحسينيا وتكييفيا مع فموضوع الخدمة العمومية يمقى اىتماما من قبل الدول كونيا تسعى في كل     

 التطورات التكنولوجية حتى تحقق رضاء المواطن.

الجزائر من بين الدول النامية التي تبنت مشاريع في محاولة تحسين الخدمات العمومية، فالمؤسسة      

افظة الجزائرية اليوم تجد نفسيا مجبرة عمى مواكبة التطورات التي يشيدىا العالم في الوقت الحالي، والمح



 مقدمة
 

 ب‌
 

عمى مكانتيا، وذلك باستخداميا للإدارة الإلكترونية في أداء كافة الأعمال وتقديميا لخدمات عمومية إلكترونية 

 ذو كفاءة وفعالية جيدة تتماشى مع متطمبات الجميور.

 سنحاول في ىذه الدراسة التعرف عمى الدور الذي تمعبو الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات العمومية    

 المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تبسة كميدان لمدراسة.

منيا إشكالية الدراسة،  المنهجيالفصل فصول، يعرض  3في إطار ىذه الأبعاد قسمت دراستنا إلى     

الفرضيات، أىمية الدراسة وأىدافيا، أسباب اختيار الموضوع، أىم الدراسات السابقة، المقاربة النظرية، تحديد 

 المصطمحات والمفاىيم، منيج الدراسة المتبع، والعينة المختارة.

المبحث الأول عن الإدارة أي النظري فقد تم تقسيمو إلى مبحثين، حيث تحدثنا في  الفصل الثانيأما     

أسباب التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة  الإلكترونية وذلك بتبيين مفيوميا وأىدافيا وخصائصيا و

الإلكترونية، وعوامل نجاح الإدارة الإلكترونية، أما المبحث الثاني فكان بعنوان الخدمة العمومية حيث تم 

ا في خصائصيا ومن ثم الإشارة إلى مشكلات وعوائق تقديم الخدمة تعريفيا وذكر أنواعيا ومبادئيا وفصمن

 العمومية.

أي الدراسة الميدانية التي تيدف إلى الاطلاع عمى واقع المؤسسة الجزائرية تم  للفصل الثالثأما بالنسبة     

صالات تقسيمو إلى مبحثين حيث تناولنا في المبحث الأول تعريف ميدان الدراسة المتمثل في مؤسسة ات

الجزائر وذكر مياميا و الشرح المفصل لمييكل التنظيمي الذي تقوم عميو المؤسسة، أما المبحث الثاني قمنا 

فيو بتفريغ الجداول، وتحميل البيانات الميدانية وصولا لمنتائج العامة لمدراسة، لتكون آخر مرحمة لختام دراستنا 

 ىذه.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل المنهجي
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 أولا : إشكالية الدراسة

 تحديد المشكمة -1   

إن الحياة الاجتماعية داخل أي مجتمع تعتمد عمى العلبقات التي لا تخمو من الخدمات المتبادلة سواء      

بين الأفراد في ما بينيم أو بين الافراد والمؤسسات، فالمؤسسة ليا أىمية كبيرة وليا قدرة عمى مواكبة تغيرات 

ن الأىداف من بينيا تبادل وتقديم خدمات المجتمع والتأقمم مع الحالات الجديدة، حيث تسعى لتحقيق جممة م

عمومية بأحسن الطرق والوسائل واقل التكاليف، إلا ان ىذه الخدمات كانت قائمة عمى أنظمة وآليات تقميدية 

 تجعميا بطيئة ومحصورة المدى.

ميادين في حين أنو في ظل التطورات التكنولوجية التي شيدتيا المجتمعات في الآونة الأخيرة في جميع ال    

وخاصتا في القطاعات الإدارية، قد ساىمة بشكل كبير في تطوير أنظمتيا وأساليب العمل داخل كل إدارة، 

وقد كان نظام الإدارة الإلكترونية مؤشرا عمى ذلك من خلبل الشبكة العنكبوتية وغيرىا من التكنولوجيات 

الخدمات المقدمة إلى أفراد المجتمع، فيي  الحديثة المستخدمة في ىذه الإدارة، التي تيدف إلى تطوير مختمف

 كباقي الإدارات التنظيمية، إلا أن عمميا إلكتروني رقمي أكثر منو ورقي.

ولعل الجزائر أحد الدول التي تعتمد نظام الإدارة الالكترونية في تقديم خدماتيا، والتي يمكن أن تعترض  

، ومن ىذا المنطمق جاءت ودة وفعالية خدماتياطريقيا العديد من المعيقات التي تحصر مدى تطبيقيا وج

 إشكالية بحثنا كالتالي;

 ؟ ماهو دور الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمات العمومية 
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 فرضيات الدراسة: -2

  التحول نحو الإدارة الإلكترونية ىو نتيجة فشل نمط الإدارة التقميدية الورقية في تحسين الخدمة

 العمومية.

  مات ساعد في تحسين الخدمة العمومية داخل و البشري لميارات في نظم المعمامتلبك العنصر

 المؤسسة.

 العمومية. ةاىم في تطوير وتحسين جودة الخدمالتكنولوجيا الحديثة تس 

 أهمية موضوع الدراسة -3

  حساسية مدى لا تخمو أي دراسة من وجود أىمية بارزة ليا، حيث تتمثل أىمية ىذه الدراسة في

وانتشاره بشكل ممحوظ الذي استوجب تسميط الضوء عميو، باعتبار ان الإدارة الإلكترونية من الموضوع 

المناىج الإدارية الحديثة التي لا تخموا أي إدارة منيا، وأيضا تكمن أىمية الموضوع في التحول البارز 

 ا الموضوع.من الإدارة الورقية التقميدية الى الإدارة الإلكترونية الذي دفعنا للبىتمام بيذ

 أهداف الدراسة: -4

  معرفة نوعية الخدمات التي تقدميا الإدارة الإلكترونية والتعرف عمى مختمف التكنولوجيات المستخدمة

 في المؤسسة.

 .إزالة الغموض والتعرف عمى مفيوم الإدارة الإلكترونية وأثرىا في تحسين الخدمة العمومية 

  الإلكترونية ومدى تقبل عامة الناس ليا.معرفة كيفية التعامل مع خدمات الإدارة 

 .محاولة التعرف عمى المعيقات التي تصادف الفرد أثناء سعيو لمحصول عمى الخدمات العمومية 
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 أسباب اختيار الموضوع: -5

 تتمثل أىم الدوافع لاختيار الموضوع فيما يمي; 

 أسباب ذاتية: -أ

  الموضوع.الرغبة والميول في تتبع ودراسة تجميات ىذا 

 .التعرف عمى مدى استخدام المؤسسات الجزائرية للئدارة الالكترونية ومعرفة العوامل التي تعيق ذلك 

  وجود استعداد وقابمية لمبحث في ىذا الموضوع الذي يعتبر من المواضيع التي تدخل في تخصصي

 العممي ومساري الوظيفي والميني.

 أسباب موضوعية: -ب

  لمتطورات الحديثة كونو يفرض نفسو عمى الساحة العممية والعممية باعتباره أىم مواكبة الموضوع

 المواضيع الحديثة.

 .قابمية الموضوع لمدراسة وتوفر المراجع فيو 

 .القيمة العممية لمموضوع وما يكتسبو من أىمية بالغة في إثراء البحث العممي 

 الدراسات السابقة والمشابهة: -6

 مع عمى البحوث التي سبقت بحثو، لأن اطلبعو عمى ما سبق يجنبو ث ان يط  من الميم جدا لأي باح

التكرار، ويمكنو من تفادي أخطاء الآخرين، وقد يسمح لو ذلك بفيم موضوع بحثو أكثر، واختيار الطرق 

وائم بالمراجع اليامة والإجراءات المنيجية الملبئمة لدراستو، بالإضافة إلى أن ىذه الدراسات تتضمن ق

عمييا، وبالتالي سنحاول في دراستنا ىذه الحصول عمى بعض الدراسات السابقة والمشابية  نااعتمد التي

 ليا وستكون كالآتي;
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 الدراسة الأولى:

رسالة ماجستير من إعداد عاشور عبد الكريم بعنوان; دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية      

، حيث تطرق 0202والجزائر، دراسة ميدانية بجامعة منتوري قسنطينة، في الولايات المتحدة الأمريكية 

الباحث في ىذه الدراسة الى أىمية الإدارة الإلكترونية ودورىا في  ترشيد الخدمة العمومية وأيضا تتبع 

 ية في التحولتطبيقات الإدارة الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية والتركيز عمى التجربة الجزائر 

بطرح التساؤل الرئيسي الآتي; الى أي مدى شكمت الإدارة الإلكترونية آلية محورية في  مالإلكتروني، حيث قا

ترشيد الخدمة العمومية؟ الذي اندرج عنو تساؤلات فرعية; ماىي متطمبات تطبيق الإدارة الالكترونية؟ كيف 

ىو مستوى التطور الخدمي بعد تطبيق  مايؤثر تطبيق الإدارة الالكترونية عمى نموذج الخدمة العمومية؟ و 

الإدارة الإلكترونية في مؤسسات الخدمة العامة في الجزائر؟ حيث استخدم في ذلك المنيج الوصفي التحميمي 

ومنيج تحميل مضمون ومنيج دراسة حالة، وتمثمت أداة جمع البيانات في استخدامو لمملبحظة واستمارة 

 الاستبيان.

 استنا: علاقة هذه الدراسة بدر 

نقول عن ىذه الدراسة أنيا دراسة مطابقة لدراستنا وذات علبقة مباشرة حيث تشترك معيا في متغيرين      

ألا وىما; الإدارة الالكترونية والخدمة العمومية، وقد أفادتنا ىذه الدراسة في الإطار المنيجي والنظري وبصفة 

 قوم عمييا الإدارة الإلكترونية.خاصة في نشأة الإدارة الإلكترونية والمبادئ التي ت

 دراسة ثانية: 

أطروحة دكتوراه من إعداد; بوزكري جيلبلي، بعنوان; الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع و     

. حيث ركز الباحث في ىذه الدراسة عمى أىمية الإدارة 0207آفاق، دراسة ميدانية بجامعة الجزائر 
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الالكترونية في المؤسسات الجزائرية والوقوف عمى التحديات التي تواجو تطبيقيا في الحاضر والمستقبل 

ودراسة عممية التحول من الإدارة التقميدية الى الإدارة الحديثة، حيث قام بطرح التساؤل الرئيسي الآتي; إلى 

ية وماىي التطمعات التي تسعى إلى أي مدى استجابة المؤسسات الجزائرية لتطبيقات الإدارة الإلكترون

تحقيقيا؟ ثم تميو الأسئمة الفرعية الآتية; إلى أي مدى بمغ تطور مفيوم الإدارة الإلكترونية؟ وماىي أساسيات 

التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونية؟ وماىي أىم العقبات التي واجيت المؤسسات الجزائرية في 

يا؟ حيث استخدم في ذلك المنيج الوصفي التحميمي والأدوات الإحصائية في التحميل سعييا لتطوير إدارت

 وأيضا استمارة استبيان. SPSSوالمناقشة بالاعتماد عمى برنامج 

 علاقة هذه الدراسة بدراستنا:

نقول عن ىذه الدراسة أنيا دراسة مشابية لدراستنا ذات علبقة مباشرة حيث تشترك معيا في المتغير     

المستقل ألا وىو الإدارة الإلكترونية وقد أفادتنا ىذه الدراسة في الإطار النظري وبصفة خاصة في خصائص 

 الإدارة الإلكترونية وأسباب التحول الى الإدارة الإلكترونية.

 الدراسة الثالثة:

لخدمة العمومية رسالة ماجستير من إعداد; لشيب وسيمة، بعنوان; دور الإدارة الإلكترونية في تحسين ا     

، حيث ركز الباحث في ىذه الدراسة عمى 0208بالجزائر، دراسة حالة بمدية دار البيضاء بجامعة الجزائر،

معرفة مستوى تطور الخدمات في مختمف القطاعات بعد تطبيق الإدارة الإلكترونية بالجزائر وأيضا ابراز مدى 

وأيضا إبراز العراقيل والتحديات المحمي الموظف مساىمة تطبيق الإدارة الإلكترونية في تغيير ذىنيات 

المحيطة بإقامة مشروع الإدارة الإلكترونية بالجزائر، حيث قام بطرح التساؤل الرئيسي الآتي; ما أثر تطبيق 

الإدارة الإلكترونية عمى تحسين الخدمة العمومية بالبمديات في الجزائر؟ ثم تميو الأسئمة الفرعية الآتية; ماىي 
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التحسن في الخدمة العمومية بعد اعتماد الإدارة الإلكترونية؟ وىل يضمن تطبيق الإدارة الإلكترونية، مظاىر 

فعالية الاتصال وشفافية المعاملبت عمى مستوى البمديات؟ حيث استخدم في ذلك المنيج الوصفي ومنيج 

 دراسة حالة مستعينا في ذلك بأداة الملبحظة والاستبيان والمقابمة.

 ه الدراسة بدراستنا:علاقة هذ

نقول عن ىذه الدراسة أنيا دراسة مطابقة لدراستنا ذات علبقة مباشرة حيث تشترك معيا في متغيرين ألا      

وىما; الإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية، حيث أفادتنا ىذه الدراسة في الإطار النظري وبصفة خاصة في 

 ي تقوم عمييا الإدارة الالكترونية.تعريف الإدارة الإلكترونية والمبادئ الت

 المقاربة النظرية:  -7

من النظريات التي تمس الإدارة الإلكترونية بشكل كبير ىي نظرية )الحتمية التكنولوجية( لصاحبيا     

التي تعد من أىم النظريات الاتصالية في العصر الحديث، وان كل الدراسات في مجال  )مارشل ماكموىان(

عموم الإعلبم والاتصال انطمقت من أفكار ماكموىان، الذي يقول أن التحول الأساسي في الاتصال 

 التكنولوجي يجعل التحولات الكبرى تبدأ وان أي وسيمة جديدة تشكل لنا ظروف جديدة محيطة، تسيطر عمى

 ما يفعمو الأفراد الذين يعيشون في ظل ىذه الظروف وتأثر عمى طريقة تفكيرىم.

 

 

                                                           
الاتصال الجماىيري جدلا كبيرا، فيو يرى حدثة نظرياتو في وسائل أ( أستاذ وكاتب كندي، 0:92-0:00; )مارشل ماكموىان

تسيطر عمى حياة الشعوب وتؤثر عمى أفكارىم ومؤسساتيم، حيث قام بتحميل التأثيرات التي  ةأن أجيزة الاتصال الالكتروني
 تحدثيا وسائل الاعلبم في الناس والمجتمع.
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 مبدأ الأول:ال

تطور المجتمعات المعاصرة مرده الى تطور تكنولوجيا الاتصال وان وسائل الأعلبم التي يستخدميا       

 المجتمع ويضطر الى استخداميا ستحدد طبيعة المجتمع.

 مبدأ الثاني:ال

التأثير عند ماكموىان ىي الوسيمة ذاتيا بمعزل عما تحممو من مضمون، وىذا ما اصطمح عميو قوة      

 الرسالة ىي الوسيمة.

 مبدأ الثالث:ال

الناس يتكيفون مع بيئتيم في كل عصر من خلبل التوازن واستخدام الحواس، وصمتيا بالوسيمة      

مبادئ التي السس و الأا من ىذه النظرية من خلبل معرفة الاتصالية الرئيسية التي يستخدمونيا وبالتالي استفدن

أدت بنا إلى المجوء إلى الإدارة الإلكترونية والتكنولوجيات الحديثة من قول ) ماكموىان ( أن الوسائل الجديدة 

التي يضطر المجتمع الى استخداميا تشكل لنا ظروف جديدة وتحدد طبيعة المجتمع وتأثر فيو. ذلك الذي 

 1التغيير او التحسين في مستوى الخدمات العمومية. سيؤدي الى

 تحديد مصطمحات ومفاهيم الدراسة: -8

 ترتكز ىذه الدراسة عمى المصطمحات والمفاىيم التالية; 

                                                           
ماكموىان وعبد الرحمن عزي، جامعة  القيمية بين مارشلياسين قرناني، قراءة تحميمية لنظرية الحتمية التكنولوجية والحتمية  -1

 .79-76سطيف، الجزائر، ص 
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وىي مشتقة من الكممة  ADMINISTRATIONأو  MANAGEMENTكممة الإدارة : تعريف الإدارة لغة

 ( وىي تعني تقديم الخدمة للآخرين.MINISTRARE( و )ADاللبتينية المكونة من جزئين ىما; )

وىي النشاط الخاص بقيادة وتوجيو وتنمية الأفراد وتخطيط ومراقبة العمميات : تعريف الإدارة اصطلاحا

 الخاصة بالعناصر الرئيسية في المشروع لتحقيق أىدافو المحددة بأحسن الطرق واقل التكاليف.

وىي تحويل كافة النشاطات والخدمات الإدارية التقميدية الى  (E.MANAGEMENT): الإدارة الالكترونية

إدارة بلب ورق، تقوم  ياوىو ما يطمق عمي أعمال وخدمات إلكترونية، تتميز بسرعة ودقة التنفيذ وقمة التكمفة،

ىذه الإدارة عمى الاستخدام الواسع لتقنيات تكنولوجيا المعمومات وشبكات الاتصال في انجاز النشاطات 

 1.ارية في المرفق العام والمؤسسات الاقتصاديةالإد

 التعريف الاجرائي للإدارة الالكترونية: 

ىي مدخل إداري معاصر تحمل في فمسفتيا مفيوم الإدارة بلب ورق حيث تعتمد عمى تكنولوجيا الاتصال     

من رقابة وتخطيط والمعمومات من حاسب آلي وشبكات انترنت وفاكس وىاتف في العمميات الإدارية المختمفة 

 وتنظيم ومتابعة لمجريات العمل الإداري وتحسين الخدمات الإدارية لممواطن.

 ىي تقديم المساعدة او المنحة او توفير عناية لجية محددة او لعموم الناس.: تعريف الخدمة لغة

حقيق الرضا ىي قيام الانسان بنشاط ما لصالح غيره من الافراد او الجميور لت: تعريف الخدمة اصطلاحا

 لممستفيدين بدون تحويل الممكية.

                                                           
بوزكري الجيلبلي، الإدارة الالكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وآفاق، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في عموم  -1

 ، ص )خ(.0207التسيير، جامعة الجزائر، 
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ىي كل نشاط تقوم بو او تشرف عميو الييئات العمومية لمدولة بيدف تحقيق : تعريف الخدمة العمومية

منفعة عامة، وىذا النشاط يكون بصفة مباشرة او غير مباشر عن طريق منظمات خاصة تكون خاضعة 

 1لرقابة السمطة العمومية.

 ئي لمخدمة العمومية:التعريف الاجرا

للؤشخاص الذين يعيشون في نطاق سمطتيا القضائية،  لمؤسسةا العمومية ىي خدمة تقدميا الخدمة     

وتكون إما مباشرة من خلبل القطاع العام، أو عن طريق تمويل تقديم الخدمات، حيث تحدد الخدمة العمومية 

 لمنفعة العامة.المنظمة المسؤولة عن تنفيذ ىذه الخدمة، بيدف تحقيق ا

 ثانيا : الإجراءات المنهجية لمدراسة 

 حدود الدراسة : -1

 حيث تم حصر الحدود المكانية في ولاية تبسة بمؤسسة اتصالات الجزائر.: حدود مكانية 

 020الى غاية شير مارس  :020حيث امتدت من شير فيفري : حدود زمانية:. 

 لك عمى العينة ذوقد إعتمدنا في شخص أ 02ن المجتمع المستيدف لمدراسة من يتكو : حدود بشرية

 وقد تم توزيع الاستبيان عمييم عبر زيارات ميدانية لأفراد عينة البحث.القصدية، 

 

 

                                                           
عثماني فؤاد، دور نظام الرقابة الداخمية في تحسين جودة الخدمة العمومية، دراسة عينة من مصالح الإستعجالات بالقطاع  -1

العمومي الاستشفائي في ولاية الجزائر، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في المحاسبة، جامعة بومرداس، 
 . 56، ص 0207
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 مجتمع البحث و عينة الدراسة: -2

 مجتمع البحث:  -أ

مشتركة تميزىا عن غيرىا من نقصد بو مجموعة العناصر التي ليا خاصية أو عدة خصائص       

وبالنسبة ليذه الدراسة فيتمثل مجتمع البحث في مجموعة  ،العناصر الأخرى والتي يجرى عمييا البحث

لأن العاممين في الدائرة  -تبسة  -الموظفين التابعين لمدائرة التجارية  داخل مؤسسة اتصالات الجزائر

ىذا ما يساعدنا أكثر في الحصول عمى المعمومات الدقيقة التجارية يتعاممون بطريقة مباشرة مع الزبائن و 

استمارات عمى جميع أفراد العينة  02عمال ، وبالتالي تم توزيع  02عن موضوع دراستنا ، حيث بمغ عددىم 

 مفردات. 02، كما تم استرجاعيا بشكل كمي ، وبذلك فنتائج الدراسة ستحسب نسبة الى 

 عينة الدراسة:  -ب

عبارة عن مجموعة جزئية من الأفراد التي تشكل مجتمع الدراسة الأصمي ، فبدلا من إجراء  العينة ىي     

البحث أو الدراسة عمى كامل مفردات المجتمع ، يتم اختيار جزء من تمك المفردات بطريقة معينة ، و عن 

لأصمي ، و في طريق دراسة ذلك الجزء يمكن تعميم النتائج التي تم الحصول عمييا عمى مجتمع الدراسة ا

ىذه الحالة فإن اختيار عينة لإجراء الدراسة عمييا قد يكون مفضلب عن دراسة كامل مجتمع الدراسة الأصمي 

 نظرا لما في ذلك من توفير لموقت و المال و الجيد المبذول.

بحث  و يرتبط نجاح البحث العممي بمدى دقة اختيار الباحث لمعينة التي تمثل مجتمع الدراسة ، ولكل    

ميداني طريقة لجمع البيانات من المجتمع المدروس ، لذلك اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى العينة القصدية 

، وقد اخترنا العينة القصدية لدقة النتائج وتجنب أخطاء التعميم التي تنتج لاحتماليةاوىي من العينات غير 

 عن استخدام البيانات المأخوذة من عينة محدودة.
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 الدراسة:منهج  -3

قمنا في ىذه الدراسة بالاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي بيدف الوصول إلى معرفة دقيقة لعناصر      

الإشكالية وذلك بإظيار مختمف الجوانب النظرية لمموضوع، بيدف الوصف الدقيق والتفصيمي لمظاىرة، ثم 

 التحميل والاستنتاج لمحصول عمى نتائج عممية بطريقة موضوعية.

 أدوات جمع البيانات: -4

 يعتبر الحصول عمى البيانات من أىم الخطوات في البحث العممي حيث اعتمدنا في ذلك عمى;     

  :الملاحظة 

تعتبر الملبحظة من الوسائل المنيجية التي يعتمد عمييا في جمع المادة العممية والحقائق من مكان إجراء     

اطلبعنا عمى مدى استخدام المؤسسات للئدارة الإلكترونية وكيفية تقديميا الدراسة، وقد أفادتنا الملبحظة في 

 لمخدمات ومدى رضا الزبون عمى الخدمات العمومية المقدمة لو.

 :الاستبيان  

ىو مجموعة أسئمة تصاغ بشكل دقيق في عدة محاور وقد أفادنا الاستبيان في توفير الحرية لمباحث في      

الكممات الموضوعية وأيضا تسييل عممية جمع المعمومات بطريقة عممية وأيضا اختيار الأسئمة وانتقاء 

محاور يضم المحور الأول البيانات  5، حيث تقوم الإستمارة عمى الدقيقة التي تساعدنا في الدراسةالإجابات 

 البشري البعد الثالث المحور و الإلكترونية للئدارة والشبكي المادي البعدالسوسيوثقافية و المحور الثاني 

 الخدمة مستوى تحسين عمى الإلكترونية الإدارة تأثيرأما بالنسبة لممحور الرابع يتحدث عن  الإلكترونية للئدارة

 .العمومية
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 :المقابمة  

، ىي حوار ومناقشة بين المرسل والمستقبل وفييا أسئمة وأجوبة وذلك لمحصول عمى المعمومات والبيانات     

 الموجودة. البياناتوقد أفادتنا المقابمة في التأكد من صحة 
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 المبحث الأول: مدخل عام الى الإدارة الالكترونية:

 تمهيد : 

 مجتمع عصر تطور لمواكبة لتطبيقيا السعي يجب حتمية ضرورة الالكترونية الإدارة أصبحت لقد    

 .التكنولوجي البعد عمى يركز نمط الإدارية، لخمق والأعمال النظم في المعمومات

 في جوىريا تحولا عنيا نتج مما العمومية، الخدمة  لمفيوم حديث تصور الالكترونية الإدارة مثمت لقد     

 التكاليف وتخفيض الإتقان وزيادة الانجاز، عممية في يسرع أن شأنو من إذ لممواطنين، الخدمات أداء طرق

 1 .الإدارية الشفافية تحقيق عن فضلا وغيرىا،

الفصل تبيين مفيوم الإدارة الإلكترونية و أىميتيا و أىدافيا و عوامل  ىذا خلال من سنحاول وعميو     

نجاحيا، و ىذا ضمن المبحث الأول ، أما المبحث الثاني سنحاول من خلالو تعريف الخدمة العمومية 

 وأنواعيا و مبادئيا و مشكلات و عوائق تقديميا.

 نشأة الإدارة الالكترونية: -1

أدى التطور السريع لتقنية المعمومات والاتصالات الى بزوغ نموذج ونمط جديد من الإدارة في ظل       

التنافس والتحدي المتزايد أمام الإدارات البيروقراطية، كي تحسن من مستوى أعماليا وجودة خدماتيا، وىو ما 

دارة الالكترونية، بذلك فنن ظيور أصطمح عمى تسميتو بالإدارة الرقمية أو إدارة الحكومة الالكترونية أو الإ

الإدارة الالكترونية جاء بعد التطور النوعي السريع لمتجارة الالكترونية والأعمال الالكترونية وانتشار شبكة 

                                                           
في تحسين أداء الخدمة العمومية، دراسة حالة بالمؤسسة العمومية بمدية أولاد عيسى، الإدارة الالكترونية دور ، تارقي يونس -1

 .2ص 2017، جامعة قاصدي مرباح ورقمة ، متطمبات شيادة الماستر أكاديمي في العموم التجارية لاستكمالمذكرة مقدمة 
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في حين ترى بعض الدراسات أن الاىتمام بالإدارة الالكترونية ، ظير مع بداية اىتمام الحكومات  الأنترنيت،

 1شفافية التعامل.وتوجييا نحو تحقيق 

لقد كان تطبيق الإدارة الالكترونية بصورة مصغرة، وبأساليب بسيطة، ولم تصل الى الصورة الرسمية إلا       

 بولاية فموريدا الأمريكية. 1995مؤخرا، حيث بدأت بالظيور في أواخر عام 

المعموماتية وىو ما جعل الإدارات ومن ثم فالإدارة الالكترونية ىي محصمة لمتقدم في المجالات التقنية، و      

الحكومية ودوائر صنع القرار تعتمد وسائل تقنية متطورة، تساعدىم عمى انجاز الميام، وتنفيذىا عمى الوجو 

 2الأكمل.

وبالتالي فالإدارة الالكترونية ىي أحد مفاىيم الثورة الرقمية التي تقودنا الى عصر المعرفة، كما أن      

القوية ليذه التكنولوجيا أصبح ليا تأثير عميق عمى الطريقة التي يتعامل بيا الناس،  الطبيعة التحويمية

 ويعممون، ويتبادلون العلاقات الاجتماعية، ويتواصمون في شتى بقاع العالم.

ومما سبق يمكن القول أن نشأة الإدارة الالكترونية كمفيوم حديث ىي نتاج تطور نوعي أفرزتو تقنيات     

حديثة في ظل ثورة المعمومات، وازدياد الحاجة إلى توظيف التكنولوجيا الحديثة في إدارة علاقات الاتصال ال

المواطن والمؤسسات، وربط الإدارات العامة والوزارات عبر آليات التكنولوجيا، وبالتالي التحول الجذري في 

 3مفاىيم الإدارة التقميدية وتطويرىا.

 
                                                           

،  2005،ياسين، سعد غالب، الإدارة الالكترونية وآفاق تطبيقاتيا العربية، معيد الإدارة العامة، المممكة العربية السعودية  -1
 .3ص 

 .03ص مرجع سابق،  تارقي يونس، -2
عمومية في الولايات المتحدة الأمريكية، الجزائر، مذكرة عاشور عبد الكريم، دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة ال -3

مقدمة إستكمالا لمتطمبات  الحصول عمى شيادة الماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة منتوري، قسنطينة، 
 .12، ص 2010
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 تعريف الإدارة الالكترونية -2

لقد أدت التقنيات الحديثة لممعمومات والاتصالات الى احداث تطورات ىائمة في الحياة العامة، وقد        

أصبح ادخال تكنولوجيا المعمومات في كافة الاعمال الحكومية ىو ىدف العديد من الدول التي تسعى لمتقدم 

ومية بظيور مفيوم حديث أطمق عميو والرقي، ولقد ارتبط استخدام تكنولوجيا المعمومات في الأجيزة الحك

 1الإدارة الالكترونية أو الحكومة الالكترونية.

واذا كان البعض يستخدم اليوم عبارة الحكومة الالكترونية لمحديث عن عممية استخدام وسائل الاعلام       

ل مثل ىذه العبارة تقنياتو الحديثة لتطوير أداء الإدارة، فنن البعض الآخر لا يرى موجب لاستعماو والاتصال 

 2ويقترح الاكتفاء باستخدام عبارة الإدارة الالكترونية لتأدية المعنى ذاتو.

قبل تعريف الإدارة الالكترونية نشير الى المبس الحاصل بسبب وجود العديد من التسميات التي تستخدم       

نضافة الى مصطمح الإدارة لمدلالة عمى استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في نشاط الإدارة، ف

 الالكترونية نجد كذلك مصطمح الحكومة الالكترونية، الحكومة الذكية، الحكومة الرقمية الى غير ذلك.

يرى بعض المفكرين أن الإدارة الالكترونية ىي الجزء وتختص بتحويل جميع المعمومات والوظائف        

عة الكترونية اما الحكومة الالكترونية تمثل الكل وتعني الإدارية ذات الطبيعة الورقية الى عممية ذات طبي

العمميات الالكترونية التي من خلاليا يتم الربط بين الإدارات التي تطبق الإدارة الالكترونية، والبعض الآخر 

اعا يرى أن الحكومة الالكترونية جزء من تطبيقات الإدارة الالكترونية وان تعبير الإدارة الالكترونية أكثر اتس

 3ورحابة من تعبير الحكومة الالكترونية.

                                                           
 .22، ص 2010 يع، عمان،محمود القدوة، الحكومة الالكترونية والإدارة المعاصرة، دار أسامة لمنشر والتوز  -1
 .27، ص   2009محمد سمير أحمد، الإدارة الالكترونية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، -2
لشيب وسيمة، دور الإدارة الالكترونية  في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر، دراسة حالة بمدية دار البيضاء، مذكرة مقدمة  -3

 .12، ص 2017ر في العموم السياسية، جامعة الجزائر، ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستي
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من خلال عرض ىذه الاختلافات، نتبنى مصطمح الإدارة الالكترونية كونو مفيوم أعم ويشمل الخدمات       

التي يقدميا المرفق العام والقطاع الخاص حيث وجدت العديد من التعريفات ليذا المفيوم منيا ما ىو مبسط 

 ر عمقا ولعل من اىم ىذه التعريفات ما يمي: ومنيا ما ىو مركب  واكث

 محمد سمير أحمد( الإدارة الالكترونية عمى أنيا: استخدام نظم تكنولوجيا المعمومات والاتصال،  يعرف(

وخاصتا شبكة الانترنت، في جميع العمميات الإدارية الخاصة بمنشأة ما، بغية تحسين العممية الإنتاجية، 

 1لأداء بالمنشأة.وزيادة كفاءة وفعالية ا

  كما يعرفيا )ماجد بن عبد الله( عمى انيا عبارة عن تحويل كافة الاعمال، والخدمات الإدارية التقميدية، الى

أعمال، وخدمات الكترونية، تنفذ بسرعة عالية، ودقة الاستخدام الفعال لجميع تقنيات المعمومات والاتصالات، 

 2ة الحكومية.لتسييل العممية الإدارية اليومية للإدار 

 .3وتعرف أيضا الإدارة الالكترونية بأنيا منظومة الاعمال والأنشطة التي يتم تنفيذىا الكترونيا وعبر الشبكات 

  كما تعرف بأنيا عممية مكننة لجميع ميام ونشاطات المؤسسة الإدارية بالاعتماد عمى كافة تقنيات المعمومات

جديدة في تقميل استخدام الورق وتبسيط الإجراءات والقضاء الضرورية وصولا الى تحقيق أىداف الإدارة ال

عمى الروتين والانجاز السريع والدقيق لمميام والمعاملات لتكون كل إدارة جاىزة لمربط مع الحكومة 

 4الالكترونية لاحقا.

                                                           
 42، ص محمد سمير أحمد، مرجع سابق -1
ماجد بن عبد الله الحسن، الإدارة الالكترونية وتجويد العمل الإداري المدرسي، المؤسسة العربية للاستشارات العممية وتنمية  -2

 .33ص  ،2011الموارد البشرية، القاىرة،
 .27ص ، 2010، الإدارة الالكترونية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،سعد غالب ياسين -3
 .34ص  ، 2006علاء عبد الرزاق، الإدارة الإلكترونية، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، -4
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تقتضيو  إذن فالإدارة الالكترونية  في معناىا الحديث ىي استخدام الوسائل والتقنيات الالكترونية بكل ما

 1و التنظيم.أالممارسة 

 :ولتوضيح أكثر لمفيوم الإدارة الالكترونية نوضح علاقتيا بالمصطمحات المرادفة من خلال الشكل الآتي 

 ( : علاقة الإدارة الإلكترونية بالمصطمحات الأخرى1)رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

B  : Businss 

C : Customre  

G : Government 

بشير عباس العلاق، الإدارة الرقمية، مركز الإمارات لمدراسات والبحوث الإستراتجية، أبو ظبي،   المصدر:

 .15ص

                                                           
العربية لمتنمية الإدارية، المفرجي، الإدارة الالكترونية )مرتكزات فكرية ومتطمبات تأسيس عممية(، المنظمة  عادل حرحوش -1
 .12ص  ، 2007ىرة، االق

 الإدارة الإلكترونية

(E-Management) 

 الحكومة الإلكترونية

(E-government) 

B2G 

التعامل ما بين 

 منشآت الاعمال

 

الأعمال غير 

 التجارية

 الإلكترونية عمالالأ

(E- business) 

B2G 

علاقة 

منشآت 

الأعمال 

 بالحكومة

 

 تجارةال

 الإلكترونية

G2B 

علاقة 

الحكومة 

 بالحكومة

C2G 

علاقة 

الجمهور 

 بالحكومة

C2B 

علاقة 

الجمهور 

بمنشآت 

 الأعمال

B2C 

بين التعامل 

 منشآت الاعمال

 والأفراد

C2C 

التجارة 

 البينية للأفراد
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 من الشكل ان الإدارة الالكترونية منظومة تكاممية تفاعمية تتضمن بعدين رئيسيين ىما: نستخمص 

الذي يقدم الخدمات الالكترونية لممنظمات او الافراد الذين يعممون ضمن القطاع الخاص ويطمق  -الأول

 عميو الاعمال الالكترونية، وتضم بدورىا أنظمة فرعية متعددة.

ترونية التي لا يقصد بيا النظام السياسي وانما ىي المنظمات او الدوائر الحكومية ىو الحكومة الالك -الثاني

 1التي تعمل في قطاع تقديم الخدمات العامة.

 مبادئ وأهداف الإدارة الالكترونية: -3

 :يتركز مفيوم الإدارة الالكترونية عمى العديد من المبادئ والاىداف، والتي سيتم تناوليا فيما يمي 

 المبادئ: -3-1

يوجد العديد من المبادئ التي ينبغي التعرف عمييا عندما يراد تطبيق الإدارة الالكترونية حيث نذكر منيا ما  

 يمي:

  اتاحة الفرص المتكافئة امام الجميع، للاستفادة من الإمكانات التي توفرىا الخدمات الالكترونية

 لمختمف قطاعات الاعمال.

 واطنين، بشكل يسمح ليا بالتعامل مع المواقع المختمفة والوصول الييا توفير التسييلات الممكنة لمم

 2بسيولة.

 .تقديم أحسن الخدمات لممواطنين، وذلك بخمق بيئة عمل فييا تنوع في الميارات والكفاءات 

                                                           
 .17-16 ص صمرجع سابق ، المفرجي،  عادل حرحوش -1
 .28ص  المرجع نفسو ، المفرجي، عادل حرحوش -2
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  التركيز عمى النتائج: حيث ينصب اىتمام الإدارة الالكترونية عمى تحويل الأفكار الى نتائج مجسدة

 1واقع.في ارض ال

 :الارتقاء بالبنية التحتية الالكترونية من جوانبيا المختمفة التي تشمل 

عبر توفير الأجيزة والمعدات المستخدمة من حواسيب وتوفير قواعد منطقية  البنية المادية: -أ

 ميسرة لتوثيق البيانات والمعمومات وتداوليا.

عبر الارتقاء بالكفاءات البشرية اللازمة لعممية القيادة الالكترونية  البنية البشرية: -ب

 2وتنفيذىا.

 : الأهداف -3-2

 تسعى الإدارة الالكترونية لتحقيق عدة اىداف في إطار تعامميا مع المواطن تتمخص في النقاط التالية: 

 الإدارية في أي وقت وتحسين مستوى أداءىا. تسييل طريقة الحصول عمى الخدمات والمعمومات 

 .3مساىمة العمل الالكتروني في زيادة وتعزيز القدرة التنافسية لإدارات المدارس بمختمف أنواعيا 

  ساعة في اليوم وطيمة أيام  24تقديم الخدمات لدى المستفيدين بصورة مرضية وفي خلال

 الأسبوع بما في ذلك الاجازة الأسبوعية.

 4رعة المطموبة لإنجاز إجراءات العمل وبتكمفة مالية مناسبة.تحقيق الس 

 .الحفاظ عمى حقوق الموظفين من حيث الابداع والابتكار 

 

 
                                                           

 .15ص  مرجع سابق ، عاشور عبد الكريم، -1
 .20-19 ص ص مرجع سابق ،لشيب وسيمة،  -2
 .57ص مرجع سابق ،حسن، الماجد بن عبد الله  -3
 .73ص مرجع سابق ،محمد سمير أحمد،  -4
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 .1الحفاظ عمى سرية المعمومات، وتقميل مخاطر فقدانيا 

 خصائص الإدارة الالكترونية: -4

الإدارية والأنظمة التي كل منظمة تسعى الى تقديم أفضل الخدمات لزبائنيا، وتحسين الأنماط  -

تستخدميا، ففي الآونة الأخيرة تزايدت حدت المنافسة بين المنظمات في تطبيق الإدارة الالكترونية، حيث 

تميزت ىذه الأخيرة بمجموعة من الخصائص النابعة من ارتباطيا بتقنيات المعمومات والاتصالات ونذكر 

 منيا ما يمي:

 :من الأساسيات، حيث يوجد الورق، ولكن لا تستخدمو بكثافة،  وتشتمل عمى مجموعة إدارة بلا ورق

ولكن يوجد الأرشيف الالكتروني، والبريد الالكتروني، والأدلة والمفكرات الالكترونية والرسائل الصوتية، 

 2ونظم تطبيقات المتابعة الآلية.

 ساعة  24يوم أي خلال الإدارة الالكترونية تتخطى حدود الزمان، فبنمكانك مواصمة العمل عمى مدار ال

 من اليوم الواحد.

  الإدارة الالكترونية تتخطى حدود المكان، فبالإمكان مواصمة العمل مع أي مكان حول العالم من خلال

 3تقنيات الاتصالات الحديثة.

  :أصبح بنمكان الإدارة الالكترونية متابعة مواقع عمميا المختمفة عبر  الرقابة المباشرة والصادقة

والكاميرات الرقمية التي في وسعيا ان تسمطيا عمى كل بقعة من مواقعيا الإدارية، وىكذا الشاشات 

أصبح للإدارة تمك الأداة المضمونة الصادقة التي تقيم بيا أنشطتيا وتتابع مواقعيا باطمئنان، بعيدا عن 

 لحالات.أسموب المتابعة بالمذكرات والتقارير المعروف عنيا بانعدام الشفافية في كثير من ا

                                                           
 .125ص مرجع سابق ،محمود القدوة،  -1
 ساري عوض الحسنات، معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية، مذكرة مقدمة لنيل درجة الماجستير  -2

 .38، ص 2011القاىرة، ، في الدراسات التربوية، جامعة عين شمس 
 .187ص  ،2014العاني، الإدارة الالكترونية ، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان،مزىر شعبان -3
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 :توفر الإدارة الالكترونية السرية والخصوصية لممعمومات الميمة لما تممكو تمك  السرية والخصوص

 1المعمومات والبيانات الميمة وعدم اتاحتيا الا لذوي الصلاحية. حجبالإدارة من برامج تمكنيا من 

 :ن خلاليا كل أجزاء المنظمة ان كل السمات السابقة تعبر عن منظومة متكاممة تتفاعل م الإيقاع السريع

الواحدة فيما بينيا من ناحية وبينيا وبين المنظمات المختمفة من ناحية ثانية، لإحداث الفارق الجوىري في 

 لنتائج وىو الإيقاع السريع والانجاز الباىر التقميديةأداء الإدارة الالكترونية التي يميزىا عن نموذج الإدارة 

 2أصحاب المصمحة. غير عادية في السوق ولصالح جميع

 أسباب التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونية: -5

التحول من الإدارة التقميدية الى الإدارة الالكترونية ليس فقط أساسيا الحاسبات وشبكة الانترنيت       

الالكترونية،  وشبكات الاتصالات وغيرىا من الجوانب الفنية، رغم كونيا عناصر أساسية وميمة للإدارة

فكر اداري متطور وقيادات إدارية واعية تستيدف  عمىجة الأولى قضية إدارية، تعتمد ولكنيا في الدر 

التطوير وتسانده وتدعمو بكل قوة لغرض تحقيق مسؤوليتيا الرئيسية وىي خدمة المستفيدين وتحقيق 

ىذا التحول ليس عممية سيمة، بل  رغباتيم، مع الالتزام بأعمى مستويات الجودة والإتقان في العمل، ان

شاقة، تعتمد أساليب عممية وتقنيات تتطمب خبرات وتخصصات رائدة وتستغرق وقتا في الاعداد 

 3والتخطيط، حيث تنحصر الأسباب الداعية الى التحول الى أسموب الإدارة الالكترونية في ما يمي:

  التوازن في التطبيق.القرارات والتوصيات الفورية والتي من شأنيا احداث عدم 

 .ضرورة توفير البيانات المتداولة لمعاممين في المؤسسة 

 .التوجو نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد عمى المعمومات في اتخاذ القرارات 

                                                           
 .47ص مرجع سابق ،  بوزكري جلالي، -1
جمال دريد، الإدارة الالكترونية وفعالية الاتصال في المؤسسات الجزائرية، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، أطروحة  -2

 .41، ص 2017عموم الإنسانية، جامعة الجزائر، مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في ال
 .80ص  ، بوزكري الجيلالي، مرجع سابق-3
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 .ازدياد المنافسة بين المؤسسات وضرورة وجود آليات لمتمييز داخل كل مؤسسة تسعى لمتنافس 

 1تصال المستمر بين العاممين عمى اتساع نطاق العمل.حتمية تحقيق الا 

 .تسارع التقدم التقني والتكنولوجي والثورة المعرفية المرتبطة بو 

 .توجيات العولمة وترابط المجتمعات الإنسانية 

 .2الاستجابة والتكيف مع متطمبات البيئة المحيطة 

 عوامل نجاح الإدارة الالكترونية: -6

المنظمة الذين يرغبون في التحول الى الإدارة الالكترونية ان يأخذوا في الاعتبار  عمى المسؤولين في     

 عدة عوامل لتحقيق النجاح ومن أىميا: 

  وضوح الرؤية الاستراتيجية لممسؤولين في المنظمة، والاستيعاب الشامل لمفيوم الإدارة

نتاج وتشغيل وتطوير.  الالكترونية من تخطيط وتنفيذ وا 

 اشرة والشاممة للإدارة العميا بالمنظمة، والبعد عن الإشكالية والارتجالية في معالجة الرعاية المب

 الأمور.

  التطوير المستمر لإجراءات العمل ومحاولة توضيحيا لمموظفين لإمكانية استيعابيا، وفيم

 أىدافيا، مع التأكيد عمى تدوينيا وتصنيفيا.

 3 حسب تخصصو.لًا وتأمين الاحتياجات التدريبية لجميع الموظفين ك   التدريب والتأىيل 

 .التحديث المستمر لتقنية المعمومات ووسائل الاتصال 

 .تأمين سرية المعمومات لممستفيدين 
                                                           

 .203ص  ،محمود القدوة، مرجع سابق  -1
 .37-36-35 ص جمال دريد، مرجع سابق ص -2
ت نيل شيادة بوخاري ثمجة، الثقافة التنظيمية مدخل لتطبيق الإدارة الالكترونية لمموارد البشرية، مذكرة تدخل ضمن متطمبا -3

 .98ص ،  2015ماجستير في إدارة الموارد البشرية في العموم الاقتصادية، جامعة الجزائر، 
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 .تحقيق مبدأ الشفافية والتطبيق الأمثل لمواقعية 

 .الاستفادة من التجارب السابقة وعدم تكرار الأخطاء 

 .1التعاون الإيجابي بين الأفراد والإدارة داخل المنظمة وترك الاعتبارات الشخصية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .71ص  ،محمد سمير احمد، مرجع السابق -1
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 المبحث الثاني: الخدمة العمومية 

 نشأة الخدمة العمومية -1

يرجع بعض المؤرخين ان فكرة الخدمة العمومية ظيرت في بادئ الأمر ولممرة الأولى في الولايات      

المتحدة الأمريكية في قطاع الاتصالات في مجال الياتف وبعدىا في أوروبا، ويعد رئيس المؤسسة 

بيدف  أول من صاغ ىذا المصطمح Theodorevaillالأمريكية لمياتف النقال والتيميغراف ثيودرفايل 

 .1894ة حتى سن Bellاسترجاع الاحتكار الذي كانت تتمتع بو مؤسسة بال 

لكن في فترة القرن العشرين ومع بروز عدة متغيرات دولية، من أزمات اقتصادية وظيور العولمة،      

والتكنولوجيات الحديثة، عرفت المدارس الفكرية لعمم الإدارة ظيور لحركات جديدة بالمجال أبرزىا، التسيير 

م أشكال وحدود إدارة التي ترس New public Serviceالعمومي الجديد، حركة الخدمة العامة الجديدة 

 الحكومة لمشؤون الاقتصادية والاجتماعية.

عن قسم  1999ويمكن القول بأن جذور مدرسة الخدمة العامة الجديدة ترجع إلى تقرير صادر عام  

دورىا في ممارسة حيث تعزز تحول الخدمة العامة" ام  في الأمم المتحدة بعنوان '' الإدارة والاقتصاد الع

في ظل الدور  ير عن دور ميم للإدارة الحكوميةوالقيم الأخلاقية" ولقد تحدث ىذا التقر  المينة والمعايير

 1النشط لمقطاع الخاص.

 

 

 

                                                           
تأىيل المرفق العام وتحديات إصلاح الخدمة العمومية في الجزائر، دراسة استطلاعية لأراء أساتذة وطمبة  أمال ، بوقاسم -1

ية الجزائر، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الدكتوراه في العموم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر جامعيين ولا
 .40، 38، ص ص 3
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 تعريف الخدمة العمومية: -2

يعرف خبراء الإدارة العمومية الخدمة العمومية عمى أنيا: "الحاجات الضرورية لحفظ حياة  -

توفيرىا بالنسبة لغالبية الشعب، والالتزام في منيج توفيرىا عمى أن الانسان وتأمين رفاىيتو، والتي يجب 

تكون مصمحة الغالبية من المجتمع ىي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات، بيدف رفع 

 1مستوى المعيشة لممواطنين.

مطة ما مخالفا وىو: " ليست السان تعطي لنا مفيو مية فقد حاولت أما مدرسة الخدمة العمو  -

 2، انما تقدم خدمات عمومية منظمة ومراقبة من طرف الحكومة...".-السيادة–ىي التي تقود الدولة 

الخدمة العمومية من منظور ثابت عبد الرحمان ادريس: عرف الخدمة العمومية باعتماده عمى  -

 محورين:

تشغيل ومخرجات ىي عبارة عن عمبة تنظيمية ليا مدخلات وعممية  :الخدمة العمومية كعممية -  

 التي تكون في شكل الخدمة المطموب تمبيتيا، ومدخلات ىذه العممية تكون في ثلاث أشكال: 

  :ل المواطن طالب الخدمة أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العامة بحيث تؤدي ثميالأفراد

 الخدمة العامة لممواطن بذاتو، مثال: الخدمة الصحية، التعميم...

  :عمميات الخدمة تجرى عمى الأشياء والممتمكات التي سخرت من أجل توفير ىذه الخدمة الموارد

 العامة مثل: المنشآت، المكاتب، الأجيزة...

  :مثل أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العامة ويطمق عمييا عمميات تشغيل المعمومات

كمحصمة لمتطور في تكنولوجيا  المعمومات، ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث لمخدمة العامة ،

                                                           
 .45ص مرجع سابق ،اني فؤاد، عثم -1
ضاء عمى آليات الق–العربي حجام: دور نظام المعمومات في ترقية الخدمة العمومية بالإدارة الإقميمية الجزائرية  -2

، دراسة ميدانية ببمديات ولاية الطارف، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة دكتوراه عموم في فرع عمم -البيروقراطية
 .97، ص: 2018، 2الاجتماع تخصص تنظيم وعمل، جامعة سطيف
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المعمومات والاتصال، مثل: خدمات تحميل البيانات في مراكز المعمومات، وعممية تشغيل البيانات 

 1في مراكز البحوث والجامعات.

انطلاقا من مفيوم النظم يمكن النظر الى الخدمة التي تقدميا المنظمات العامة  :الخدمة العمومية كنظام

 جزاء مختمفة تشمل ما يمي:كنظام يتكون من أ

  :وفق ىذا النظام تتم عمميات التشغيل عمى مدخلات الخدمة نظام عمميات تشغيل أو انتاج الخدمة

 لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة.

 :ووفق ىذا النظام يتم تجميع نيائي لعناصر الخدمة ثم التسميم النيائي لمخدمة،  نظام تسميم الخدمة

يصاليا لممواطن وطالب الخدمة، ويتضمن مفيوم الخدمة العامة كنظام شكمين:  الأول خدمة عامة وا 

خدمة عامة غير مرئية أو غير منظورة، ويطمق  الثانيمرئية أو منظورة لمستقبل خدمة المواطن و 

 2ىر الخدمة الفني.عمييا جو 

من خلال التعاريف السابقة نستنتج ان الخدمة العمومية ىي نشاط تقوم بو الدولة بيدف تمبية حاجات 

 المواطنين وتحقيق منفعة عامة، ويمتزم في أداءه بمبدأ المساوات والاستمرارية والملائمة.

 

 

 

                                                           
  33ص ، مرجع سابق،  بوقاسم أمال -1
العمومية بالمؤسسة العمومية ولاية تبسة، دراسة ميدانية بالوكالة الياس خلادي، الاتصال الخارجي وتأثيره عمى الخدمة  -2

: مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة ماستر "ل، م، د" في اتصال في التنظيمات، جامعة تبسة -تبسة -الولائية لمتشغيل
 .48، ص: 2016
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 : يوضح مفهوم الخدمة العمومية (2رقم )شكل 

 

 

 

 

المصدر : بوقاسم أمال ، تأىيل المرفق العام وتحديات إصلاح الخدمة العمومية في الجزائر ، دراسة 

أساتذة و طمبة جامعيين ، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الدكتوراه في العموم  إستطلاعيىة لأراء

 34، ص 3السياسية و العلاقات الدولية ، جامعة الجزائر 

 أنواع الخدمة العمومية: -3

تنظم الخدمة العمومية مجموعة كبيرة من الخدمات المنظمة من طرف الدولة والتي يمكن حصرىا في 

 ات التالية:مجموعة الخدم

  :وىي مختمف خدمات الحالة المدنية بالبمديات "الخدمة المرتبطة بالمجالس البمدية" الخدمات الإدارية

 1خدمة المحافظة لممواطنين وغيرىا من الخدمات الأخرى.

 :وغيرىا من ذلك وىي  مثل الخدمات الصحية، خدمة التمدرس الخدمات الاجتماعية والثقافية

خدمات يفترض ان تقدميا الدولة ميما ارتفعت تكمفتيا لأنيا ضرورية لبقاء المجتمع وسلامتو، والتي 

 تطورت بصورة ممحوظة منذ منتصف القرن التاسع عشر.
                                                           

ية، دراسة ميدانية بمديرية المصالح دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العموم ، قويدري عائشة، شيروف سارة -1
 .52الفلاحية لولاية قالمة، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر في اتصال وعلاقات عامة، جامعة قالمة، ص

 الخدمة العمومية

خدمة المواطن من خلال 
 تحقيق المصمحة العامة

 تقدميا الإدارة  العمومية
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 :ظيرت ىذه الخدمات مع التطور الممحوظ لدور الدولة في الحياة  الخدمات ذات الطابع الاقتصادي

 1في تحقيق رفاىية المواطن في مجال احتياجاتو الأساسية.الاقتصادية و 

 :مثل خدمات مؤسسة المياه وخدمات مؤسسة الكيرباء والغاز،  الخدمات الصناعية والتجارية

والصرف الصحي، وتوزيع الوقود وغيرىا، وىي خدمات تتعمق بمستمزمات الحياة الضرورية ويتم 

عايير الربحية التجارية في مجال النقل، الاتصالات، ادارتيا عمى أسس تجارية حيث تطبق عمييا م

 2طاقة.ال

 :3ويمكن أن نميز بين ثلاثة أنواع من الخدمات العمومية من ناحية ثانية وفق التصنيفات التالية 

  :نجد ليا صنفان: خدمة فردية وخدمة جماعية.من حيث طبيعة الخدمة المقدمة 

  :مة ذات استيلاك إجباري وخدمة ذات نجد صنفان: خدمن حيث طبيعة استهلاك الخدمة

 استيلاك اختياري.

 :نجد في ىذه الحالة ثلاث أصناف من الخدمة وىي:  من ناحية طبيعة تحمل لكثافة الخدمة 

الخزينة العمومية لمدولة  وىي الخدمات التي تقدم دون مقابل، تتحمل تكمفتياخدمة مجانية:  -ا

 كننارة الشوارع، الأمن العمومي، حملات التمقيح...الخ.

وىي الخدمات التي يتحمميا كميا أو بشكل مباشر خدمة بالمقابل )الخدمات المدفوعة(:  -ب

 المستفيد منيا مثلا: الياتف العمومي، كيرباء المنازل...الخ.

السابقين وىي التي يتحمل تكمفتيا جزئيا المستفيد وىي نوع يجمع بين النوعين خدمة مدعمة:  -ج

 منيا والباقي دعم حكومي ليا مثل: النقل العمومي، السمع الاستيلاكية الأساسية...الخ.

 :كما يذىب بعض الباحثين الى تصنيف الخدمة العمومية إلى صنفين وفق المعيار التسويقي 

                                                           
 .35ص ، مرجع سابق، لشيب وسيمة -1
 .43بق ، صا، مرجع سأمال  بوقاسم -2
 .110ص  ،بقامرجع س،  العربي حجام -3
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( المقدمة والمفروضة عمى non marchandيتمثل في الخدمات الغير مسوقة )الصنف الأول: 

يا يمول بواسطة أموال عمومية جانتا  الجميع من قبل القوة العمومية، والحصول عمييا مجاني، و 

مغذات من الإيرادات العامة لمدولة )من الحصيمة الجبائية خصوصا(، مثل: الأمن، الدفاع، خدمات 

 البمديات، حماية البيئة...الخ.

يتمثل في الخدمات المسوقة والمقدمة للأفراد بشكل اختياري، وطريقة الحصول عمييا  الصنف الثاني:

بمقابل يغطي اجمالي تكمفة الخدمة مثل: الكيرباء، الغاز...الخ، أو تكون مدعمة جزئيا من الخزينة 

 1 العمومية مثل: سمع وخدمات، نقل عمومي...الخ.

 مبادئ الخدمة العمومية: -4

عدة مبادئ وينبغي عمى القائمين بتقديميا احتراميا وسيتم التطرق الى ىذه المبادئ لمخدمة العمومية 

 من خلال ىذا المطمب:

الذي يعني ضمان استمرارية الخدمة العمومية بصورة منتظمة وبدون تميز وانقطاع  مبدأ الاستمرارية: -

ميما كانت الظروف، فنذا كانت الخدمة المؤدات حقيقية وذات مصمحة عامة فننو من الضروري 

ضمان استمرارىا حتى وان كانت المؤسسة عاجزة. ليذا فمبدأ الاستمرارية مرتبط بتواجد الدولة في حد 

لك يتوجب عمى السمطات الإدارية اتخاذ التدابير اللازمة لضمان السير المستمر لمخدمات ذاتيا لذ

 2العمومية.

مبدا المساوات أمام الخدمة العمومية ىو وجو آخر لمبدأ المساواة أمام القانون  مبدأ المساواة: -

 م.1789والتشريعات النابع عن إعلان حقوق الإنسان لسنة 

                                                           
 53ص  بق ،امرجع س عائشة، قوادري -1
 .37بق ، ص امرجع س، لشيب وسيمة -2
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محترما أكثر: إذا ما تعمق الأمر بمصمحة خدمية تمتاز بالاحتكار كقطاع  ويكون مبدأ المساواة ىذا

شأنو أن يضر من البريد والاتصالات وقطاع البنوك والتأمينات، لأن غياب المنافسة في ىاتو الحالة 

 بصفة حساسة بمبدأ المساواة.

 :فئتين مبدأ المساواة أمام الخدمة العمومية ويشمل 

 فئة المستعممين. -

 1فئة غير المستعممين. -

  :أن تشغل في نفس الظروف والشروط أمام كافة  وىذا يعني بالضرورةمساواة المستعممين

 المستعممين بلا تمييز.

  :وتعني المساواة بين أصناف الجميور الذين ليم علاقة بنشاط مصمحة مساواة غير المستعممين

الخدمات العمومية حيث أن كل الأشخاص الذين يجدون أنفسيم في اتصال مع المصالح العمومية 

مل وأيضا كل من يتعاممون مع المصمحة العمومية لحمايتيم من أي دون أن يكون ليم صفة المستع

 2تحيز إداري أو تمييز.

مبدأ الموائمة يستوجب أن يساير تقديم الخدمة والحاجات الضرورية لممواطن، حيث مبدأ الموائمة:  -

 تقدم بكفاءة وميارة وحاجات الفرد تتغير عبر الزمن وتتغير بتغيير المحيط.

فنن الخدمة العامة تجمع بين عنصرين ىما الطابع الخدمي والعمومي، حيث إضافة الى ذلك 

 3تحكميا المميزات التالية:

                                                           
 .47، 46 ص بق صامرجع س، عثماني فؤاد -1
 .37بق ، ص امرجع س ، لشيب وسيمة -2
دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية، دراسة ميدانية بمحكمة سعيدة، مذكرة مقدمة ضمن  ، ي ناديةنعو  -3

 .46، ص 2015متطمبات نيل شيادة الميسانس في العموم السياسية والعلاقات الدولية تخصص إدارة عامة جامعة سعيدة 
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  :حيث تقدم من طرف المنظمات العمومية بشكل مجاني أو بسعر رمزي في علاقة عدم البيع

 صورة رسم أو ضريبة.

 :حيث أنشطة المنظمات العامة تخضع لرقابة من أطراف متعددة نذكر منيا  الرقابة العامة

 الوصاية المباشرة، ىيئات الدولة، المجتمع المدني.

 خصائص الخدمة العمومية -5

 بالمواصفات التالية:كأي خدمة تتصف الخدمة العمومية 

ة يستحيل تذوقيا أو حيث لا يمكن تقدير قيمتيا بالحواس المادية أي أن الخدماللاممموسية:  -أ

 الإحساس بيا أو رؤيتيا أو شميا أو سماعيا قبل شرائيا.

فالمريض في عيادة الطبيب لا يمكنو معرفة النتيجة مسبقا، وىذا أىم ما يميز الخدمة عن السمعة 

وبذلك يتعذر اختبارىا أو تجربتيا قبل الحصول عمييا وليذه الخاصية نتائج ىامة في نظام إنتاج 

 الخدمات.

بالإضافة الى صعوبة الوصف فمن الصعب إيجاد وسائل تمثل الخدمة وليذا يرجع المسيرون لتجاوز 

عطاءىا معمومات عمييا،  ىذا الإشكال، الى استعمال الخاصية الممموسة لمخدمة كوصف عناصرىا وا 

بو كذلك صعوبة تقييم تكمفة الخدمات لأن عممية التقييم تتغير حسب الطريقة والشكل الذي قدمت 

 1الخدمة، كما أن درجة الرضا تختمف عند الزبائن إذ تخضع لمتقدير الشخصي.

                                                           
 .103بق ، ص امرجع س العربي حجام، -1
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وتعني الترابط الوثيق بين الخدمة ذاتيا وبين الشخص الذي يتولى تقديميا الأمر التلازمية:   -ب

الذي يترتب عميو ضرورة حضور طالب الخدمة الى أماكن تقديميا كما ىو الحال في الخدمات 

 1الطبية.

: تتصف الخدمة بعدم التجانس وصعوبة التنميط وتعني ىذه الخاصية عدم القدرة في كثير التباين-جـ

من الحالات عمى تنميط الخدمات، خاصة تمك التي يعتمد تقديميا عمى الانسان بشكل كبير وواضح 

وام فببساطة يصعب عمى مورد الخدمة، أن يتعمد بأن تكون خدماتو متماثمة أو متجانسة عمى الد

بالتالي فيو لا يستطيع ضمان مستوى جودة معينة ليا ويصعب عمى طرفي التعامل التنبؤ بما 

 ستكون عميو الخدمات المقدمة.

تمثل ىذه الخاصية صفة واضحة، تميز بين الانتاج السمعي والانتاج عدم انتقال الممكية:  -د

 .2لفترة معينة دون أن يمتمكياالخدمي وذلك أم متمقي الخدمة لو الحق فقط في إستعمال الخدمة 

تعكس تمك الصفة حقيقية أن الخدمات لا يمكن تخزينيا بيدف البيع أو  القابمية لمتلاشي: -هـ

استخدام اللاحق فقابمية التلاشي لا تمثل مشكمة عندما يكون الطمب عميو ثابتا وبالعكس فنن تمك 

 المنظمات تدخل في العديد من المشاكل.

 ف من آثار ىذه الخاصية عن طريق وضع بعض الإجراءات: وليذا يمكن التخفي

 .استخدام أنظمة العجز المسبق وذلك بيدف إدارة ومواجية التغيير في مستوى الطمب 

 .تشكيل قوة عمل مؤقتة لمواجية حالة التزايد عمى طمب الخدمة 

 .)تطوير أساليب الخدمات المشتركة )تقديم الخدمة لمجميع 

                                                           
 .45بق ، ص ارجع سم، عثماني فؤاد -1
 .22-22عثماني فؤاد: دور نظام الرقابة الداخلية في تحسين جودة الخدمة العمومية، مرجع سبق ذكره، ص ص:  -2
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 1إضافة منشآت وىياكل قاعدية جديدة لأغراض التوسعة لممستقبل. 

 مشكلات وعوائق تقديم الخدمة العمومية: -5

 مشكلات تقديم الخدمة العمومية: -أ   

 تتمثل مشكلات تقديم الخدمة العمومية فيما يمي:  

 وتعقيد الإجراءات والعمميات اللازمة طول في أداء الخدمة العمومية لأسباب تعود إلى  البطئ

 لإنتاج الخدمة.

 .سوء تقديم الخدمة 

 .التمييز في أداء الخدمة بسبب تفشي ظاىرة الواسطة 

  غياب الاتصال بين الإدارة في منظمات الخدمة العمومية وبين جماىير الخدمة، الامر الذي ينتج

ة بين ما يتم تقديمو من أداء لمخدمات العمومية وبين ما يتوقع المواطنون نحو ىذه عنو وجود فجو 

 2الخدمات.

  جراءات افتقار الابتكار والتطوير الناتج عن السياسات المخططة والمدروسة لمتغيير في عمميات وا 

 إنتاج وتقديم الخدمة العامة لمجميور.

  الوحدات التنظيمية التي تقدم الخدمة العمومية، الغياب الكامل لمبحوث والدراسات التطبيقية في

وعدم الاىتمام بالاستفادة من مثل ىذه البحوث والدراسات التي تتوافر بشكل كبير في المؤسسات 

 والمنظمات والأكاديمية البحثية.

  ضعف نظم المتابعة والتقييم لمخدمات العامة وتحقيق الرقابة الفعالة، بغرض التحقق من وصول 

 
                                                           

 .721، ص بق امرجع س ،العربي حجام -1
 .http,//www,joussourdz.com ،28/01/2019 ،13:13لعمومية،  مشكلات الخدمة ا، مريزق -2
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 1مات لممواطنين وفقا لمقوانين والتشريعات المنظمة ليا.ىذه الخد

  سوء استخدام الموارد التنظيمية المتاحة في إنتاج وتقديم الخدمة العامة، وذلك إما بسبب الإىمال

 واللامبالاة أو عدم الخبرة والدراية.

  افتقار الإحساس بالمظاىر الجمالية في الخدمة العامة والتي يقصد بيا نظافة وجاذبية المباني

 الخاصة بمنظمات الخدمة العامة.

 .تفشي ظاىرة الفساد الإداري في ىياكل ووحدات الخدمة العمومية 

 اصة خدمة العامة، نظرا لغياب المعايير الخلممى المحافظة عمى المستوى الجيد عدم القدرة ع

 2بالرقابة عمى وجود ىذه الخدمة.

 عوائق تقديم الخدمة العمومية:-2

لا يمكن تعزيز أسس دولة القانون وتكريس العدالة الاجتماعية من دون مرافق عمومية إدارية ناجحة  

 وفعالة.

ومن ىذا المنظور، فقد بذلت الدولة مجيودات كبيرة من أجل تزويد الإدارات المحمية بمنشأة قاعدية   

وتجييزات ضرورية لأداء مياميا، وذلك بننجاز، تجييز وتييئة العديد من المقرات الإدارية وتعزيز 

رنة المرافق مواردىا البشرية لضمان تأطيرىا، بالإضافة الى تفعيل برنامج طموح ييدف الى عص

دخال المعموماتية في إدارتيا وأداءىا لمياميا.  العمومية الإدارية وا 

 غير أنو لا تزال نوعية الخدمات التي تقدميا تبقى دون مستوى الطموحات، الأمر الذي يشكل   

 3مصدر انشغال السمطات العمومية واحباط لمستعممي المرافق العمومية من خلال النقائص التالية:

                                                           
 .57ص ، مرجع سابق،  لياس خلاديا -1
 .60-59ص ص مرجع سابق ، قوادري عائشة،  -2
 .59-58ص ص، مرجع سابق ،  لياس خلاديا -3
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  سيما: لانقص فيما يخص استقبال المواطن والتكفل بانشغالاتو وطمباتو 

 .أن البعض المسؤولين المحميين لا يستقبمون المواطنين 

 يم لاستقبال المواطنين والذين غالبا ما يفتقرون لممؤىلات ييقوم البعض بتكميف بعض مرؤوس

 تكفل بانشغالاتو.والقدرات التي تسمح ليم بالمعالجة الملائمة لطمبات المواطن وال

  الذين لا يساىم الأمر استقبال المواطنين في ظروف غير لائقة وتقديم ردود سمبية لممواطنين

 في تعزيز الثقة بين المواطن والإدارة.

 ،علام المواطنين لا سيما في: ،الاتصالنقص التوجيو  وا 

  نقص إعلام المواطنين حول مختمف الخدمات الإدارية كالشروط التنظيمية للاستفادة من

 بعض الخدمات واستحقاقيا.

 .الإجراءات الواجب إتباعيا في إعداد الممفات الإدارية 

 .آجال معالجة الممفات 

  شارات لتوجيو المواطن عمى مستوى الإدارات وأحيانا وجود وسائل الإوسائل و النقص وغياب

 الضبط.ة لم تعد صالحة وتحتاج لإعادة قديم

 .غياب اتصال فعال يثمن مجيود الإدارة فيما يخص خدمات المرفق العمومي المقدمة 

 .استقبال وتوجيو المواطنين من قبل أعوان غير مؤىمين، ميمتيم الأصمية ىي الوقاية والأمن 

 مة في: استمرار التصرفات البيروقراطية في بعض الإدارات والمتمث 

  المطالبة بوثائق أو إجراءات خارج تمك المنصوص عمييا في القوانين والتنظيمات الجاري

 العمل بيا.

 .1البطئ في معالجة طمبات وشكاوي الموطنين 

                                                           
 .59المرجع نفسو، ص  ، لياس خلاديا -1
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 المبحث الأول : تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 ماهية مؤسسة اتصالات الجزائر  - 1     

 نشأة المؤسسة و مراحل تطورها  -أ            

 تعريف المؤسسة  -ب           

 الجزائر اتصالات مؤسسة مهام -ج           

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر -2    

 ثاني : تفريغ الجداول و عرض نتائج الدراسة  المبحث ال

 تفريغ الجداول وتحميل البيانات الميدانية  -1   

 نتائج الدراسة -2   
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 تمهيد : 

بعد استعراض أىم المفاىيم النظرية الخاصة بالإدارة الإلكترونية و دورىا في تحسين الخدمة العمومية     

حاولة الاطلاع عمى الواقع الحقيقي لممؤسسة الجزائرية بتبني أسموب داخل المؤسسة، سيتم في ىذا الفصل م

دراسة الحالة كأحد الأساليب اليامة التي يستخدميا المنيج الوصفي التحميمي الذي تم اعتماده في ىذه 

الدراسة، حيث تم اختيار مؤسسة اتصالات الجزائر كإحدى أىم المؤسسات الاقتصادية التي تعتمد عمى 

لإلكترونية في تقديم خدماتيا، ومن ىنا سنحاول تعريف المؤسسة محل الدراسة، و عرض ىيكميا الإدارة ا

 التنظيمي و النتائج العامة لمدراسة، وذلك عمى النحو التالي :
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 المبحث الأول : تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 ماهية مؤسسة اتصالات الجزائر  -1

 راحل تطورها :نشأة المؤسسة و م -أ    

المؤرخ  30/0333بموجب المرسوم رقم   Algérie Télécomلقد نشأة المؤسسة اتصالات الجزائر       

في إطار الإصلاحات التي مست قطاع البريد و المواصلات و التي أدت إلى تقسيم  0333أوت  30في 

و تعتبر مؤسسة اقتصادية بدأت بريد الجزائر و اتصالات الجزائر  : البريد و المواصلات إلى قسمين ىما

 : وىي من الناحية  القانونية عبارة عن شركة ذات أسيم برأسمال قدره 0330جانفي  30مزاولة نشاطيا في 

وحدة موزعة عمى  85و تشمل   18083B02دج المقيدة في السجل التجاري برقم  00200020532333

 . ية بشكل طبيعي أو معنويالتراب الوطني تقوم بتقديم مجموعة من المنتجات الخدم

 مرحمة كل وتميزت مراحل بعدة الحالي شكميا إلى لتصل الجزائر اتصالات مؤسسة مرت حيث    

 التالية : النقاط في الإمكان قدر اختصارىا نحاول معينة بخصائص

 البريد مؤسسة سمت الاستعمار، بعد لممؤسسة الانطلاقة بمثابة تعتبر : 0708 إلى 1962 من 

 التي والاقتصادية السياسية لمظروف نظرا الصعوبات من بجممة الفترة ىذه وتميزت الاتوالاتص

 الخدمات وبصفة مجال في وأنظمة ىياكل الفرنسي الاستعمار عن الجزائر ورثت حيث سائدة، كانت

دارتيا ىيكميا تصميم كان فمقد والمواصلات، البريد مؤسسة خاصة  الأوروبي النمط عمى وتسييرىا وا 

 التسيير في التجربة وانعدام الجزائرية الإطارات وتأىيل خبرة لنقص ونظرا خاصة، بصفة الفرنسي أو

 في شاممة ىيكمية إصلاحات اقتضى مما المردودية وانخفاض الأداء فاعمية ضعف إلى ذلك أدى

 .العامة والظروف والإمكانيات الاقتصادي التوجو مع يتماشى بما المؤسسة
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  المؤرخ بتاريخ   57 – 00عرفت ىذه الفترة إصدار مرسوم رقم :  0773الى  0700من

 في وصلاحياتو تخصصاتو ويغير يمدد الذي الأمر ىذا لقرارات و يشتغل تبعا 03/00/0700

 بعض من تخمو لم المرحمة ىذه لكن والاتصالات، البريد خدمة احتكار وممارسة الإدارة ميدان

 .ليا الموكمة ميام تنفيذ في تصالاتوالا البريد مؤسسة كفاءة عدم في السمبيات

 التي والإصلاحات التغيرات بعض إدخال تم السابقة المرحمة لنتائج : نظرا 0777 إلى 1991 من 

 إعادة المرحمة ىذه فشيدت الجزائر، لاقتصاد والخارجية الداخمية التغيرات مع وكما نوعا تتماشى

 بحيث المنطقة حسب وذلك مجموعات، ثلاث لىإ الولائية المديريات تقسيم يتم حيث القطاع، ىيكل

 05/30/07702المؤرخ في  70/007لممرسوم  طبقا وىذا خاص، تنظيمي ىيكل مجموعة لكل عُين

 مع التعامل ظل في اقتصادية إصلاحات بروز ىو المرحمة ىذه يميز ما : أىم 0333 سنة بعد وما 

 العالمية التطورات ومواكبة لمتجارة العالمية المنظمة في لمدخول واستعداد والمنافسة، الحر الاقتصاد

 1الميادين2 جميع في المباشر الأجنبي الاستثمار المجال أمام  وفتح الأسواق، تحرير نحو المتجية

 المراكز توزيع تم بحيث التنظيمي ىيكميا إعادة إلى 2010 سنة من ابتداء الجزائر اتصالات سعت وقد      

 لامركزية إلى منيا سعيا الجزائر لاتصالات الجيوية المديرية وميام مسؤوليات يةالعمم الوحدة وأعطيت الدنيا

المستعممة  التكنولوجيا تطوير في كبيرة بخطوات قامت فمقد التقني الجانب أما الإداري، جانب من ىذا القرار

استخدام إلى النظام البصري و  الصوتي النظام من انتقمت حيث في ظل تواجد الإدارة الإلكترونية،

 الاجتماعات المرئية وذلك قصد التحسين في نوعية الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة 2 

 

 
                                                           

 عمومال في الماستر شيادة نيل متطمبات ضمن تدخل مذكرةلجزائر، بوعون مريم ، الخدمة التسويقية في شركة اتصالات ا -1
 752ص ،0300، جامعة العقيد أكمي محند أولحاج، البويرة ، التجارية
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 تعريف المؤسسة:  -ب

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من المؤسسات الرائدة عمى المستوى الوطني في مجال الاتصالات        

 حدث في ميدان الاتصال2وىي مؤسسة حديثة النشأة تيدف أساسا لموصول إلى تكنولوجيا ا

  :الجزائر اتصالات مؤسسة مهام -ج

 ADSLالسرعة  عالية الإنترنت منيا السوق، لتطمعات استجابة تنافسية بأسعار جديدة خدمات تقديم     

 WLL2والياتف اللاسمكي 

 يصال الزبائن، خدمة المعمومات، وطمب والاستشارات المكالمات استقبال  إلييم2 الطمبات وا 

 التجارية2 الفواتير لتغطية بالدفع والتحسين المكالمات إجراء 

 الياتف خلال من التسويق Telemarketing 2 

 الآراء2 سبر 

 والمتعامل2 الزبون بين اليومية المقابمة ضمان 

 الإضافية2 القيمة ذات الخدمات واستعمال إدخال تسييل 

 1 الشبكات2 متعاممي جميع مع المشتركة الروابط تسيير 

 نشاء التجارية، لمعلامة فيركس العمل  الزبون2 مع العلاقة وتوطيد ودية علاقة وا 

 الأصوات2 وتبادل بنقل تسمح اتصالية خدمات تقديم 

 الشركة عمييا تقوم أساسية أىداف أربعة البداية منذ برنامجيا في الجزائر اتصالات مؤسسة سطرت كما -

 اتصالات تياسطر  الأىداف التي ىذه سمحت وقد الخدمات، ونوعية الفعالية، الجودة، المردودية، :وىي
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 نشاطات بالجزائر، حيث تمحورت الاتصالات سوق في واحد رقم المتعامل وجعميا الريادة في ببقائيا الجزائر

 :حول المؤسسة

 الرقمية2 والمعطيات المكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يسمح بما الاتصالات مصالح تمويل 

 والخاصة2 العامة الاتصالات شبكات ييروتس واستمرار تطوير 

 1.الاتصالات شبكة متعاممي كل مع الداخمية الاتصالات وتسيير واستثمار إنشاء 

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر -2

إن مديرية اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية  ذات طابع تجاري خدمي تعمل عمى توفير و تسييل      

صالات بين أفراد المجتمع وتنقسم مديرية اتصالات الجزائر الى اربعة خلايا و اربعة دوائر و المبادلات و الات

 .كل دائرة تنقسم بدورىا الى مصالح 

وأوكمت لكل مصمح ميام ووظائف خاصة في مجموعة مكاتب تعمل فيما بينيا و تنسق الميام لإكمال      

مصمحة رئيس يعمل عمى إتمام ميامو و التنسيق بين  العممية الإدارية في أحسن الظروف و يشرف عمى كل

المكاتب لتحسين خدمات المصمحة و ىو مكمف بتنفيذ الأوامر الصادرة من رئيس الدائرة وذلك بغية تحقيق 

 .أىدافيا المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لدييا 

ام وىي تقوم بتنفيذ الأوامر توجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة خلايا مختمفة المي : الخلايا -1

الصادرة من مدير مديرية العممية وذلك بغية تحقيق أىداف المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لدييا و 

 :تتمثل في ما يمي 
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 : وتقوم بالوظائف التالية الخمية التفتيشية: -1-1

  فتح التحقيقات مثل فتح التحقيق حول  سرقة الكوابل 

 تطبيق القانون 

 : وتقوم بالوظائف التالية :خمية العلاقات الخارجية  -1-2

 تحسين صورة المؤسسة أمام الزبائن او المستثمرين 

  تمثيل المؤسسة 

 : وتقوم بالوظائف التالية :خمية امن الداخمي لممؤسسة  -1-3

  توفير الوسائل اللازمة لحماية المكاتب 

 جميع ىياكميا  تحديد فرقة حراسة تسير عمى امن الإدارة و 

 : وتقوم بالوظائف التالية :الخمية النوعية  -1-4

  مراقبة مخطط عمل المؤسسة المبرمج 

  السعي وراء الأىداف المسطرة 

توجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة دوائر مختمفة الميام وىي تقوم بتنفيذ الأوامر التي  :الدوائر -0

وذلك بغية تحقيق أىداف المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لدييا و تتمثل تتمقاىا  من مدير مديرية العممية 

 :في ما يمي 
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 :الدائرة المالية و المحاسبة الشؤون القانونية و التأمينات  -2-1

 :مصمحة المالية  -2-1-1

 تقوم ىذه المصمحة بتسديد الفاتورات الخاصة بالمشاريع و الضرائب المختمفة 

 حاسبة:مصمحة الم -2-1-2

 –دفاتر يومية  (تقوم ىذه المصمحة بتسجيل مختمف العمميات المحاسبية بالتسمسل في دفتر المحاسبة        

كما تعمل عمى تسوية وضعية الزبائن من خلال استلام المستحقات و دفع  )نتائج  –جدول حسابات 

 الالتزامات عمى مستوى الولاية و الإدارة المركزية بالعاصمة2

 :مصمحة الشؤون القانونية و التأمينات  -2-1-3

  مصمحة التأمين: 

تقوم ىذه المصمحة بتامين ممتمكات و العقارات و الاعلان اي نوع من اضرار التي تمس اتصالات      

 الجزائر تقيميا ىذه المؤسسة لتعطي الاضرار 

  مصمحة الشؤون القانونية: 

من او الدرك الوطني و اعطاء اوامر لمصالح الامن من اجل تقوم ىذه المصمحة بتقديم الشكوات لمصالح الا

 الدفاع عن ممتمكات المؤسسة  

 : من وظائفيا ما يميمصمحة الميزانية:  -2-1-4

 2فقات من مختمف المصالح و الأقساماستلام ممفات الاستلام بالن 
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 2يات المحاسبيةفحص و مراقبة جميع الوثائق المكونة لممف النفقة و التأكد من صحة العمم  

 2إعداد وضعية إقفال جميع الحسابات و إرساليا إلى كل من المديرية المركزية العاصمة  

  :دائرة الموارد البشرية  -2-2

وتتكون ىذه الدائرة من ثلاثة مصالح وأوكمت لكل مصمح ميام ووظائف خاصة في مجموعة مكاتب       

لعممية الإدارية في أحسن الظروف و يشرف عمى كل مصمحة رئيس تعمل فيما بينيا و تنسق الميام لإكمال ا

يعمل عمى إتمام ميامو و التنسيق بين المكاتب لتحسين خدمات المصمحة و ىو مكمف بتنفيذ الأوامر 

ة من خلال الوسائل الصادرة من رئيس الدائرة او من مدير المؤسسة وذلك بغية تحقيق أىدافيا المنشود

  .المتاحة لدييا

 :مصمحة الموارد البشرية -2-2-1

 :وىذه المصمحة تنقسم إلى ثلاثة مكاتب وىي عمى النحو التالي 

 مكتب تسير المستخدمين:  -2-2-1-1

تقوم ىذه المصمحة بتسيير الموارد البشرية وذلك بتطبيق الموائح او القوانين الخاصة  بالعمل كما تقوم       

من حوادث العمل كما تقوم بتقسيم أصناف الأجور حسب العمال و بقضاء شؤون العمل الاجتماعية كالتامين 

مكتب  ,تدرس إمكانية التوظيف و التسريع و تعمل بالتنسيق مع مصالح أخرى وتضم مصمحة المستخدمين 

 التسيير ومكتب الأجور2

 : ويقوم بالوظائف التالية :مكتب الأجور -2-2-1-2

  2المنفعة العامةالقيام بعمميات دفع المنح الجزافية ذات 
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 2معالجة المنازعات و الشكاوي 

 2تسوية الأجور و العلاوات ذات الطابع الاجتماعي  

 2مطالبة مكتب المحاسبة بإرسال كل وثائق المحاسبة شيريا  

 2العمل عمى حل المشاكل الخاصة بالعمال و المتعمقة بالأجور العمومية كالمنح 

 : ائف التاليةويقوم بالوظ مكتب تسير: -2-2-1-3

 2تسيير ممفات التوظيف بجميع فروعيا 

 2تسيير كل ما يتعمق بالحياة المينية لمموظفين 

 2متابعة العقود الإدارية الخاصة بالعمال  

 2تسيير ممفات الترقية المختمفة 

 2تسيير نفقات التكوين لممستخدمين عند مختمف الييئات   

 : وم بالوظائف التاليةويقمصمحة تسير الممتمكات:  -2-2-2

 2تسير المخزن  

 2تعداد و إحصاء ممتمكات المؤسسة 
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 :مصمحة الموجيستية  -2-2-3

تعتبر من اىم المصالح في مديرية اتصالات الجزائر حيث تقوم بالتجييز و الصيانة و ىي تنقسم الى      

 : ثلاثة مكاتب

 : ويقوم بالوظائف التالية :مكتب النقل  -2-2-3-1

 2نقل الأجيزة و العتاد  

 2صيانة و تجييز الأجيزة الإدارية 

 : ويقوم بالوظائف التالية : مكتب البناء -2-2-3-2

 2تجييز كل المكاتب بالوسائل و الأدوات لتسير المصالح  

 2إرسال الموظفين لمقيام بالميمة الإدارية  

 2تامين الأجيزة و خاصة تجييزات الإدارة  

 : ويقوم بالوظائف التالية : ب الإمدادمكت -2-2-3-3

 2شراء احتياجات المؤسسة  

 2تسيير وسائل المؤسسة 
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 :الدائرة التقنية  -2-4

 مصمحة الشبكة  -2-4-1

 :تقوم ىذه المصمحة بتسيير شبكات  الاتصال و تنقسم الى ثلاث مكاتب 

 تركيب الخطوط 

 مكتب دراسة المراجع  

  مكتب مراقبة الانتاج 

 : مصمحة الممتمكات القاعدية -2-4-2

طات الياتفية لمشبكة وذلك بصيانة و استغلال و بناء كل طتقوم ىذه المصمحة بإعداد الدراسات و المخ     

 : يمي المراكز الياتفية و تظم ىذه المصمحة ما

  مكتب الإرسال و الاستبدال 

  مكتب دراسة المحيط و معطيات الشبكة 

 :ات الانترنت مصمحة شبك -2-4-3

 2تقوم ىذه المصمحة بمتابعة و الصيانة الاتصالات و التكنولوجيا
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 الدائرة التجارية: -2-5

 :مصمحة علاقات الزبائن -2-5-1

 2ه المصمحة بمعالجة شكاوي الزبائنتقوم ىذ 

 :مصمحة الفوترة و ما قبل المنازعات -2-5-2

  و تدرس ممفات الزبائن المدينون ثم تحوليم إلى المنازعات تقوم ىذه المصمحة بإعداد الفاتورات لمزبائن 

 :مصمحة متابعة المبيعات عمى مستوى الوكالات التجارية -2-5-3

  2تقوم ىذه المصمحة بإحصائيات أسبوعية و الشيرية و السنوية لكل انواع الممتمكات 
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 : الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر  0الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تبسة2بمدينة المصدر: من إعداد المتربصين بالرجوع إلى مدير المديرية العممية لاتصالات الجزائر 
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 المبحث الثاني : تفريغ الجداول و عرض نتائج الدراسة  

 تفريغ الجداول وتحميل البيانات الميدانية  -1

 ثقافية :المحور الأول : البيانات السوسيو  -1-1

تساعد البيانات السوسيوثقافية الباحث في التعرف عمى ملامح و خصائص المبحوثين وخمفياتيم، وكثيرا     

ما يعتمد عمييا كمؤشرات في تحميل البيانات و المعطيات الميدانية، حسب ما تقتضيو متغيرات الدراسة 

 وأىدافيا2

( 38عمى محور خاص بالبيانات السوسيوثقافية ضم )ومن ىذا المنطمق اشتممت استمارة ىذه الدراسة      

 أسئمة تتعمق بالجنس ، السن ، المستوى التعميمي ، الأقدمية2

 : يبين توزيع المبحوثين حسب الجنس :0جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار الجنس

 %83 38 ذكر

 %03 30 أنثى

 %033 03 المجموع
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 : يوضح جنس مجتمع الدراسة8الشكل رقم 

 

 اد الطالبالمصدر : إعد

 الاستنتاج : 

إناث  30توضح البيانات الواردة في الجدول أن الجنس الأنثوي أكبر تكرار في المجموع الكمي بــ :      

، ويمكن أن نفسر ذالك أن المصمحة ترتكز عمى الإناث  %83بنسبة  38بينما عدد الذكور  %03بنسبة 

 كز عمييا فرع الدائرة التجارية ب التقنية التي ير في عممية التوظيف وىذا حسب طبيعة الخدمات و الجوان
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 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية0جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار الفئة العمرية

 %03 30 سنة 03أقل من 

 %83 38 سنة 83إلى  03من 

 %03 30 سنة 03إلى  80من 

 %03 30 سنة 03أكثر من 

 %033 03 المجموع

 : يوضح الفئة العمرية لمجتمع الدراسة02الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 الاستنتاج :

 8سنة إذ بمغ عددىم  83إلى  03توضح المعطيات المدونة في الجدول أن معظم أفراد العينة كانوا من فئة 

 %03بنسبة  أفراد 0سنة فكان عددىا  03أما فئة الأفراد الذين تتراوح أعمارىم أقل من  %83تكرارات بنسبة 

وتأتي في الأخير فئة  %03بنسبة  0سنة إذ بمغ عددىا  03، وفئة الأفراد الذين تتراوح أعمارىم أكثر من

حيث نلاحظ أن أغمب  %03بنسبة  0سنة حيث بمغ عددىا  03إلى  80الأفراد الذين تتراوح أعمارىم بين 

ي الاستعانة بالكفاءات الشبابية مع عدم العاممين شباب و كيول ، فالإدارة تسعى إلى توظيف فئة الشباب أ

 التخمي عمى موظفييا القدماء 2

 : يبين توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي 0جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار المستوى التعميمي

 %83 38 ثانوي

 %03 30 جامعي

 %033 03 المجموع
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 : يوضح المستوى التعميمي لمجتمع الدراسة02الشكل رقم 

 

 ر : إعداد الطالبالمصد

 الاستنتاج :

% 03 بنسبة جامعي مستوى من ىم التجارية الدائرة قسم في العاممين أغمبية أن نلاحظ الجدول خلال من

 أن يوضح التوزيع فيذا ، موظفين 8 وعددىم% 83 فيمثمون الثانوي المستوى ذوي أما موظفين 0 وعددىم

 بشكل يتعاممون تجعميم قبمية مكتسبات و كفاءة و خبرة يمتمكون جامعي مستوى من ىم العينة أفراد أغمبية

 بشكل عمومية الخدمات جودة تحسين عمى يساعد ما وىذا المؤسسة داخل الحديثة التكنولوجيات مع جيد

 2أفضل
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 2 الأقدمية في العمل: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 38جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار سنوات العمل

 %03 30 سنة 5أقل من 

 %83 38 سنة 22إلى  11من 

 %03 30 سنة 22أكثر من 

 %033 03 المجموع

 لمجتمع الدراسة2 أقدمية العمل: يوضح 0الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج : 

 نسبتيم بمغت الذين و سنوات 03 من أكثر أقدمية في العمل لدييم العاممين أغمب أن الجدول ىذا يوضح

 أي% 83 بنسبة سنة 03 إلى 00 بين ما تتراوح الثانية الفئة سنوات عدد أن حين في موظفين، 0 أي% 03

 فريق أن نلاحظ وبالتالي ،% 03 بنسبة أي 0 عددىم بمغ سنوات 0 من الأقل لمموظفين بالنسبة أما أفراد 8
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 ذوي الموظفين عمى يعتمد التجارية الدائرة قسم أن ىنا نلاحظ و الأقدمية و التخصص بين مزيج العمل

 خبرتيم و الحديثة التكنولوجيات مع تعامميم حسنو   لكفاءتيم ذلك و الأعمال تسيير في العمل في الأقدمية

 2أفضل بشكل الخدمات تقديم و التسيير في الكبيرة

 المحور الثاني: البعد المادي و الشبكي للإدارة الإلكترونية  1-2

نيدف من خلال المحور الثاني من الاستمارة إلى معرفة مدى إطلاع عينة البحث عمى البعد المادي و      

 ة2الشبكي للإدارة الإلكتروني

 : يبين مدى استخدام جياز الحاسوب في أداء كافة الميام0جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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 : يوضح استخدام عينة البحث لجياز الحاسوب في أداء كافة الميام52الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج : 

 بنسبة مياميم كافة أداء في الحاسوب جياز يستخدمون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 ظل في الحاسوب مع التعامل في الموظفين خبرة أيضا و المؤسسة تطور و حداثة يبين ما ىذا و% 033

 2أفضل بشكل عمومية خدمات تقديم عمييم يسيل الإلكترونية الإدارة

 : يبين مدى المجوء لحمول أخرى في حالة تعطل جهاز الحاسوب 6دول رقم ج

 المؤويةالنسبة  التكرار الاحتمالات

 - - نعم

 %033 03 لا

 %033 03 المجموع
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 لجوء عينة البحث لحمول أخرى في حالة تعطل جياز الحاسوب2 عدم : يوضح7الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 الحاسوب جياز تعطل حالة في أخرى لحمول يمجئون لا المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 و الحاسوب عمى كمي اعتماد يعتمدون الموظفين أن يبين ما ىذا و% 033 بنسبة وذالك بيم الخاص

 الإلكترونية للإدارة فعمي تواجد يبين ما وىذا أعماليم، تسيير في الحديثة التكنولوجيات

 لإدخال الوثائق المختمفة لمحاسوب  (scanner): يبين مدى استخدام الماسح الضوئي 7جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار الاحتمالات

 %122 12 نعم
 - - لا

 %122 12 المجموع
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لإدخال الوثائق المختمفة  (scanner): يوضح استخدام عينة البحث الماسح الضوئي 03الشكل رقم 

 لمحاسوب2

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 لإدخال(scanner) الضوئي الماسح جياز يستخدمون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 في التكنولوجيا واستخدام المؤسسة تطور و حداثة يبين ما ىذا و% 033 بنسبة لمحاسوب المختمفة الوثائق

 2أفضل بشكل عمومية لخدمات تقديميم و أعماليم أداء

 : يبين مدى استخدام البطاقة الممغنطة بشكل يومي لإثبات الحضور5جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار الاحتمالات

 %033 03 لا

 - - نعم

 %033 03 المجموع
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 فئة البحث لمبطاقة الممغنطة بشكل يومي لإثبات الحضور2 : يوضح استخدام11الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 لإثبات يومي بشكل الممغنطة البطاقة يستخدمون لا المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 بينيا من أسباب لعدة الحضور لإثبات الممغنطة البطاقة استخدام عدم يرجع حيث% 033 بنسبة الحضور

 لإثبات التقميدية الطرق إلى فالمجوء بالتالي و ذالك غير أو الإدارة أنظمة قي تمف من المسؤول تخوف

 2وفعالية ضمان أكثر الحضور

 لعمل المطموب: يبين مدى تناسب البرامج المستخدمة مع طبيعة ا7جدول رقم 

 المؤويةالنسبة  التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع



 : الدراسة التطبيقيةلثالفصل الثا
 

47 
 

 : يوضح تناسب البرامج المستخدمة مع طبيعة العمل المطموب002الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 أعماليم أداء في يستخدمونيا التي البرامج أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 في الاختصار وأيضا العامل رضاء مدى يبين ما وىذا% 033 بنسبة المطموب العمل طبيعة مع تتناسب

 2الدنيا الإدارة و العميا الإدارة بين ثقة بناء بالتالي الجيد و الوقت

 بشكل دائم في مكان العمل (internet): يبين مدى استخدام شبكة الإنترنت 12جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار لاحتمالاتا

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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 بشكل دائم في مكان العمل2 (internet)استخدام شبكة الإنترنت  : يوضح13الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 في دائم بشكل( internet) الإنترنت شبكة يستخدمون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 جيد أقل و أدق بشكل و وجو أحسن عمى بالأعمال القيام عمى تساعد لأنيا%  033 بنسبة العمل مكان

 وأن ، المستخدمة برامجيا في تطور و المؤسسة داخل العمومية الخدمات تقديم في كبير تطور يبين ما وىذا

 عدة في تستخدم إلكترونية إدارة تواجد عمى يدل ما ىذا و الإنترنت استخدام في خبرة يممكون الموظفين جميع

 2مجالات

 بشكل دائم في مكان العمل : يبين مدى استخدام شبكة الإنترانت )شبكة داخمية(11جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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 بشكل دائم في مكان العمل2 ة(استخدام شبكة الإنترانت )شبكة داخمي : يوضح08الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 في دائم بشكل( داخمية شبكة) الإنترانت شبكة يستخدمون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 المعمومات نقل و التواصل عممية من تسيل و العمال بين الروابط تقوي لأنيا% 033 بنسبة العمل مكان

 استخدام في خبرة يممكون الموظفين جميع وأن ،المستخدمة برامجيا في تطور لنا يبين مما الإدارة داخل

 خدمات وتقديم وجو أكمل عمى بأعمالو بالقيام لمفرد تسمح إلكترونية إدارة تواجد عمى يدل ما وىذا الإنترانت

 2الظروف أحسن في عمومية

 شبكة الداخمية( في الاتصال الداخمي: يوضح مدى تناسب استخدام الإنترانت )ال12جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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 : يوضح تناسب استخدام الإنترانت )الشبكة الداخمية( في الاتصال الداخمي002الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 أنسب ىي( داخمية شبكة) الإنترانت شبكة أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 و أدق بشكل و وجو أحسن عمى بالأعمال القيام عمى تساعد لأنيا% 033 بنسبة الداخمي للاتصال طريقة

 تواجد عمى يدل ما وىذا المستخدمة برامجيا في تطور لنا يبين مما العمال بين الروابط تقوي وأيضا جيد أقل

 2جيد بشكل الإدارة داخل المعمومات نقل و التواصل عممية من تسيل إلكترونية إدارة

 : يبين مدى أهمية البريد الإلكتروني كأداة اتصال رئيسية في العمل 13جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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 لكتروني كأداة اتصال رئيسية في العمل2أىمية البريد الإ : يوضح00الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 رئيسية اتصال كأداة الإلكتروني البريد أىمية عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 لوضع وسيمة يعتبر كما المعمومات وتبادل نقل في الحديثة الوسائل من كونو% 033 بنسبة العمل في

 في ساعدت التي الاتصال طرق تطور لنا يبين مما  والاقتراحات الشكاوي أيضا و الأوامر و التعميمات

 2المؤسسة داخل المقدمة العمومية الخدمات جودة تحسين

( internet) الإنترنت شبكة عمى لممؤسسة الإلكتروني الموقع بزيارة القيام مدى يبين: 14 رقم جدول

 المؤسسة أخبار عمى لمتعرف دوري بشكل

 ةالنسبة المئوي التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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بشكل دوري  (internet)زيارة الموقع الإلكتروني لممؤسسة عمى شبكة الإنترنت  : يوضح17الشكل رقم 

 لمتعرف عمى أخبار المؤسسة2

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 شبكة عمى لممؤسسة الإلكتروني الموقع بزيارة يقومون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 الموظف من يجعل وذلك%033 بنسبة   المؤسسة أخبار عمى لمتعرف دوري بشكل( internet) الإنترنت

 الاطلاع طرق و التواصل طرق سيمت التي الإلكترونية الإدارة بواسطة عممو يخص شيء كل عمى مطمع

 ودورىا إدارة أي داخل الإلكترونية المواقع أىمية لنا يبين مما ممكن وقت أي و مكان أي في الأخبار عمى

 2طرفيا من المقدمة العمومية الخدمات نوعية تحسين في
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 : يبين مدى اعتماد المؤسسة عمى المراسلات الإلكترونية بشكل رسمي00جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

 : يوضح اعتماد المؤسسة عمى المراسلات الإلكترونية بشكل رسمي18الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 المراسلات عمى تعتمد المؤسسة أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 نقل و التواصل عممية من تسيل و العمال بين الروابط تقوي لأنيا% 033 بنسبة رسمي بشكل الإلكترونية

 في خبرة يممكون الموظفين جميع وأن ، المستخدمة برامجيا في تطور لنا يبين مما الإدارة داخل المعمومات
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 أكمل عمى بأعمالو بالقيام لمفرد تسمح إلكترونية إدارة تواجد عمى يدل ما وىذا الحديثة التكنولوجيات استخدام

 2الظروف أحسن في عمومية خدمات وتقديم وجو

 المحور الثالث : البعد البشري للإدارة الإلكترونية  1-3

نيدف من خلال المحور الثالث من الاستمارة إلى معرفة مدى إطلاع عينة البحث عمى البعد البشري للإدارة 

 الإلكترونية ومدى امتلاكيم لميارات تسمح ليم بمواكبة التطورات الحاصمة داخل المؤسسة2

 الميارات الكافية لاستخدام نظم المعمومات المرتبطة بالعمل  : يوضح مدى امتلاك00جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

 : يوضح امتلاك عينة البحث لميارات تسمح ليم باستخدام نظم المعمومات المرتبطة بالعمل072الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 اج :الاستنت

 المعمومات نظم باستخدام ليم تسمح كافية ميارات يمتمكون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 و التكنولوجيات استخدام في خبرة يممكون الموظفين جميع أن يبين ما ىذا و% 033 بنسبة بالعمل المرتبطة

 عمى بأعمالو بالقيام لمفرد تسمح إلكترونية إدارة تواجد عمى يدل ما وىذا المؤسسة داخل الحديثة الأنظمة

 2الممكنة الطرق وبأسيل جيد بأقل العمومية الخدمات تقديم طريقة تحسين في وتساعد وجو أكمل

 : يبين مدى امتلاك الميارات الكافية لاستخدام شبكة الإنترانت )شبكة داخمية( المرتبطة بالعمل 00جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

: يوضح امتلاك عينة البحث لميارات كافية تسمح ليم باستخدام شبكة الإنترانت )شبكة 03الشكل رقم 

 داخمية( المرتبطة بالعمل2

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 الاستنتاج :

 الإنترانت شبكة باستخدام ليم تسمح كافية ميارات يمتمكون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 الموظفون يمتمكيا التي العالية الميارات عمى يدل ما وىذا% 033 بنسبة بالعمل المرتبطة( داخمية شبكة)

 بينيم التواصل عممية وتسييل بينيم وابطالر  تقوي أيضا  وجو، أكمل عمى الأعمال تسيير في تساعدىم التي

 المرتبطة الإنترانت شبكة استخدام في كافية لميارات العامل فامتلاك المؤسسة، داخل العميا المستويات بين و

 2أفضل بشكل عمومية خدمات تقديم عمى العامل ويحفز يساعد الإلكترونية الإدارة ظل في بالعمل

: يبين مدى قيام المؤسسة بتدريب العامل بشكل كافي عمى استخدام نظم المعمومات وشبكة 18جدول رقم 

 الإنترنت و الإنترانت و خدماتها المختمفة في العمل 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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افي عمى استخدام نظم المعمومات وشبكة الإنترنت و : يوضح تدريب عينة البحث بشكل ك00الشكل رقم 

 الإنترانت و خدماتيا المختمفة في العمل2

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 نظم استخدام عمى كافي بشكل بتدريبيم المؤسسة قامت المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 امتلاك عمى يدل وىذا% 033 بنسبة العمل في المختمفة خدماتيا و الإنترانت و الإنترنت وشبكة المعمومات

 لكل المؤسسة لمواكبة وذلك فييا والتحسين تطويرىا إلى المؤسسة تسعى التي لمموظفين العالية الميارات

 كل باستخدام الممكنة الظروف أحسن وفي أفضل عمومية خدمات لتقديم وسعييا الحاصمة التطورات

 2أخرى جية من الموظفين أعمال لتسييل و جية من الزبون لجمب الحديثة التكنولوجيات
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: يبين مدى سعي المؤسسة لجمب الكفاءات المتميزة و المبدعة من الخارج كالجامعات 19جدول رقم 

 لممساعدة في توليد المعارف

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

المؤسسة لجمب الكفاءات المتميزة و المبدعة من الخارج كالجامعات لممساعدة  : يوضح سعي00الشكل رقم 

 في توليد المعارف2

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 المتميزة الكفاءات لجمب تسعي المؤسسة أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 مواكبة يبين ما وىذا% 033 بنسبة وذلك المعارف توليد في لممساعدة كالجامعات الخارج من المبدعة و

 المعارف توليد و المؤسسة مستوى رفع و الأعمال نمط في لمتطوير وسعييا الحاصمة التطورات لكل المؤسسة
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 يستطيع عالية وخبرة كفاءة ذو موظف عمى لمحصول جيد بشكل وتدريبيم أفضل عمومية خدمات وتقديم

 2النتائج أحسن إلى لموصول المؤسسة داخل المتاحة الظروف كل في الخدمات وتقديم انجاز

: يبين مدى اىتمام مؤسسة اتصالات الجزائر عمى تطبيق الأفكار الجديدة بعد دراستيا وتوفر 03جدول رقم 

 لك الوسائل و الموارد الضرورية لذ

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

ر الوسائل و : يوضح تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر للأفكار الجديدة بعد دراستيا وتوف00لشكل رقم ا

 لك2الموارد الضرورية لذ

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 الاستنتاج :

 بتطبيق تيتم الجزائر اتصالات مؤسسة أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 مواكبة يبين ما وىذا% 033 بنسبة لذلك الضرورية الموارد و الوسائل وتوفر دراستيا بعد الجديدة الأفكار

 مع تتماشى جديدة أفكار بتطبيق وذلك الأعمال نمط في لمتطوير وسعييا الحاصمة التطورات لكل المؤسسة

 الوصول بغية الأخرى المؤسسات منافسة وأيضا العمل طرق وتحسين الإبداع قصد الحاصمة التطورات كل

 2عالية وبجودة أفضل عمومية خدمات لتقديم الطرق أحسن إلى

: يبين مدى تشجيع الأفراد من قبل المؤسسة عمى تطبيق معارفيم وخبراتيم والاستفادة منيا في 00جدول رقم 

 أعماليم اليومية

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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: يوضح تشجيع المؤسسة لعينة البحث عمى تطبيق معارفيم وخبراتيم والاستفادة منيا في 08قم الشكل ر 

 أعماليم اليومية2

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 تطبيق عمى بتشجيعيم تقوم المؤسسة أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 المؤسسة اىتمام يبين ما وىذا% 033 بنسبة وذلك اليومية أعماليم في منيا والاستفادة وخبراتيم معارفيم

 التطورات كل مع لتتماشى الإلكترونية الإدارة ظل في معارفيم و أفكارىم تطبيق محاولة و العمال بكفاءة

 2المؤسسة داخل مةالمقد العمومية الخدمات نمط من ولتحسين الحاصمة
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مل ماديا عمى استخدام نظم المعمومات وشبكة الإنترنت و : يبين مدى تحفيز المؤسسة لمعا22جدول رقم 

 عطل( -علاوات -الإنترانت في العمل )منح

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %73 37 نعم

 %03 30 لا

 %033 03 المجموع

: يوضح تحفيز المؤسسة لمعامل ماديا عمى استخدام نظم المعمومات وشبكة الإنترنت و 00الشكل رقم 

 عطل(2 -علاوات -نترانت في العمل )منحالإ

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 تقوم المؤسسة أن عمى يوافقون الدراسة عينة من% 73 نسبة أن الجدول في المدونة المعطيات توضح

( عطل -علاوات -منح) العمل في والإنترانت الإنترنت وشبكة المعمومات نظم استخدام عمى ماديا بتحفيزىم

 نظم استخدام عمى ماديا بتحفيزىم تقوم المؤسسة أن عمى يوافق لا% 03 نسبة بينما أفراد، 7 يعادل ما أي
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 بشري مال رأس عمى تعتمد المؤسسة أن يبين ما وذلك العمل، في الإنترانت و الإنترنت وشبكة المعمومات

 تحفيز و الروتين كسر قصد وذلك ماديا تحفيزات و وعطل علاوات و بمنح يتمتعون العينة أفراد معظم وأن

 ما وىذا النتائج، لأفضل ولموصول المؤسسة عمل نمط لتطوير مياراتو بكامل العمل و الإبداع عمى الموظف

 2الممكنة الظروف أحسن في تقديميا و جودتيا تحسين ناحية من العمومية الخدمة في فارق خمق إلى يؤدي

: يبين مدى تحفيز المؤسسة لمعامل معنويا عمى استخدام نظم المعمومات وشبكة الإنترنت 23جدول رقم 

 نشر اسمك عمى بوابة الإنترانت...( -شكر -و الإنترانت في العمل)تهاني

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %03 30 نعم

 %73 37 لا

 %033 03 المجموع

: يوضح تحفيز المؤسسة لمعامل معنويا عمى استخدام نظم المعمومات وشبكة الإنترنت و 00الشكل رقم 

 نشر اسمك عمى بوابة الإنترانت222(2 -شكر -الإنترانت في العمل)تياني

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 الاستنتاج :

 تقوم المؤسسة أن عمى يوافقون لا الدراسة عينة من% 73 نسبة أن الجدول في المدونة المعطيات توضح

 نشر -شكر -تياني) العمل في والإنترانت الإنترنت وشبكة المعمومات نظم استخدام عمى معنويا بتحفيزىم

 تقوم المؤسسة أن عمى يوافق%  03 نسبة بينما أفراد، 7 يعادل ما أي222( الإنترانت بوابة عمى اسمك

 أىميتيا رغم العمل، في الإنترانت و الإنترنت وشبكة المعمومات نظم استخدام عمى معنويا بتحفيزىم

 جيده بكامل والعمل الإبداع عمى الموظف وحث الروتين وكسر الموظف معنويات رفع في وضرورتيا

 2المؤسسة طرف من المقدمة العمومية الخدمات مستوى ورفع العمل نمط تطوير و لتحسين

 : يبين مدى ثقة العامل في مختمف التعاملات الإلكترونية التي تتم في المؤسسة 24جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

 : يوضح ثقة عينة البحث في مختمف التعاملات الإلكترونية التي تتم في المؤسسة002الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 الاستنتاج :

 في تتم التي الإلكترونية التعاملات مختمف في ثقة لدييم المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 وفي المؤسسة في وثقتيم عمميم وكفاءة مستوى وحسن الموظفين خبرة يبين ما وىذا% 033 بنسبة المؤسسة

 الخدمات تقديم جودة تحسين إلى يؤدي ما وىذا بينيم ما في الجيدة علاقتيم وأيضا المؤسسة، تكنولوجيات

 2إلكترونية بطريقة العمومية

 المحور الرابع : تأثير الإدارة الإلكترونية عمى تحسين مستوى الخدمة العمومية 1-4

نيدف بيذا المحور الرابع من خلال عينة البحث إلى معرفة مدى تأثير الإدارة الإلكترونية عمى تحسين 

 مقدمة من طرف المؤسسة2مستوى الخدمة العمومية ال

: يبين مدى مساعدة التكنولوجيات الحديثة عمى تحسين جودة الخدمة العمومية المقدمة 25جدول رقم 

 من طرف المؤسسة 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع
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جودة الخدمة العمومية المقدمة من طرف  : يوضح مساعدة التكنولوجيات الحديثة عمى تحسين05الشكل رقم 

 المؤسسة2

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 عمى ساعدت الحديثة التكنولوجيات أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 الذي الكبير الدور يبين ما وىذا% 033 بنسبة المؤسسة طرف من المقدمة العمومية الخدمة جودة تحسين

 في لمزبون متطورة عمومية خدمات توفير و الأعمال تسييل في المتطورة الأنظمة و الحديثة التكنولوجيا تمعبو

 2التكاليف وبأقل الظروف أحسن
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: يبين مدى مساعدة الحاسوب و تكنولوجيات التواصل في زيادة سرعة تقديم الخدمة 26جدول رقم 

 العمومية 

 ةالنسبة المئوي التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

 مساعدة الحاسوب و تكنولوجيات التواصل في زيادة سرعة تقديم الخدمة العمومية2 : يوضح07الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 ساعدت التواصل وتكنولوجيات الحاسوب أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 وتكنولوجيات لمحاسوب الكبيرة الأىمية يبين ما وىذا% 033 بنسبة العمومية الخدمات تقديم سرعة زيادة في
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 عمى الخارجي لمجميور محفز أو ىو المؤسسة قبل من العمومية الخدمات تقديم سرعة زيادة لأن التواصل

 2التكاليف وبأقل وقت أسرع في الخدمات ىذه من الاستفادة في الرغبة

 : يبين مدى تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر لمخدمات عمومية عن طريق مواقع إلكترونية27جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

 : يوضح تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر لمخدمات عمومية عن طريق مواقع إلكترونية032الشكل رقم 

 

 در : إعداد الطالبالمص

 الجزائر اتصالات مؤسسة أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظالاستنتاج :

 المؤسسة وتطور حداثة يبين ما وىذا% 033 بنسبة إلكترونية مواقع طريق عن عمومية الخدمات بتقديم تقوم

 2جودتيا تحسين في يساعد الخدمات تقديم في حديثة ووسائل طرق استخدام وأيضا
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 : يبين مدى مساعدة شبكة إنترنت في تقديم الخدمات العمومية بشكل أفضل 28جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

 : يوضح مساعدة شبكة الإنترنت في تقديم الخدمات العمومية بشكل أفضل002الشكل رقم 

 

 : إعداد الطالب المصدر

 الاستنتاج :

 في تساعد( internet) الإنترنت شبكة أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 و بالمؤسسة الخاصة الإلكترونية المواقع كل تظم لأنيا% 033 بنسبة أفضل بشكل العمومية الخدمات تقديم

 عمى تساعد فالإنترنت وبالتالي التواصل مواقع طريق عن العمومية الخدمات عرض أيضا و الإشيارات أيضا
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 الخدمات تقديم في كبير تطور لنا يبين ما وىذا جيد أقل و أدق بشكل و وجو أحسن عمى بالأعمال القيام

 2الإنترنت بواسطة العمومية

 : يبين دور شبكة الإنترانت )شبكة داخمية( في تسهيل تقديم الخدمة العمومية29جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

 : يوضح مساعدة شبكة الإنترانت )شبكة داخمية( في تسييل تقديم الخدمة العمومية002الشكل رقم 

 

 المصدر : إعداد الطالب

 الاستنتاج :

 في دائم بشكل( داخمية شبكة) الإنترانت شبكة يستخدمون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 بين الروابط تقوي و جيد بشكل المعمومات تبادل و التواصل عممية تسيل كونيا% 033 بنسبة العمل مكان

 2داخمية شبكة تواجد ظل في ملائم جو وفي أفضل بشكل عمومية خدمات تقديم في يساعد ما وىذا العمال
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تماعي في تحفيز الجمهور عمى تمقيه لمخدمات : يبين مدى مساعدة صفحات التواصل الاج32جدول رقم 

 العمومية المقدمة له

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

: يوضح مساعدة صفحات التواصل الاجتماعي في تحفيز الجميور عمى تمقيو لمخدمات 00الشكل رقم 

 العمومية المقدمة لو2

 

 الطالب المصدر : إعداد

 الاستنتاج :

 في تساعد الاجتماعي التواصل صفحات أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 يتم التواصل صفحات لأن% 033 بنسبة لو المقدمة العمومية لمخدمات تمقيو عمى الجميور تحفيز

 التواصل صفحات أن لنا يتبين ىذا ومن الشباب، خاصة و المجتمع شرائح كافة قبل من استخداميا
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 ىذه عمى الاطلاع الجميور عمى وتسيل العمومية الخدمات تقديم و عرض في كبيرة أىمية ليا الاجتماعي

 2منيا الاستفادة و وقت كل في الخدمات

: يبين مدى امتلاك عينة البحث لمهارات في نظم المعمومات يساعد بشكل كبير عمى 31جدول رقم 

 خدمة العمومية تحسين و تقديم ال

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

: يوضح امتلاك عينة البحث لميارات في نظم المعمومات يساعد عمى تحسين و تقديم الخدمة 08الشكل رقم 

 العمومية2

 

 المصدر : إعداد الطالب

 نظم في لميارات امتلاكيم أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظالاستنتاج :

 يشيد الحالي العصر لأن% 033 بنسبة وذلك العمومية الخدمة تقديم و تحسين عمى ساعد المعمومات



 : الدراسة التطبيقيةلثالفصل الثا
 

44 
 

 أي داخل أىميتيا لنا يبين مما المعمومات نظم فييا بما المؤسسة داخل المستخدمة الأنظمة في كبيرة تطورات

 العمومية الخدمات من أدق و أسرع و أفضل بشكل عمومية خدمات تقديم و تحسين في دورىا و مؤسسة

 2 التقميدية الإدارة في تقدم كانت التي

: يبين مدى وجود تغيير في نوعية الخدمات العمومية إثر التحول من الإدارة التقميدية إلى 32جدول رقم 

 الإدارة الإلكترونية المعاصرة

 ة المئويةالنسب التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

تغيير في نوعية الخدمات العمومية إثر التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة  : يوضح00الشكل رقم 

 الإلكترونية المعاصرة2

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 في جذري تغيير حصل أنو عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ الاستنتاج :

 بنسبة وذلك المعاصرة الإلكترونية الإدارة إلى التقميدية الإدارة من التحول إثر العمومية الخدمات نوعية

 أسرع في عمومية خدمات تقدم بدورىا التي الحديثة التكنولوجيات جميع تضم الإلكترونية الإدارة لأن% 033

 مواكبة إثر العمومية الخدمات في تغيير وجود لنا يبين مما التقميدي، النمط من وتكمفة جيد وبأقل وقت

 2 النتائج أفضل إلى لموصول بيا والعمل الحاصمة لمتطورات المؤسسة

: يبين مدى مساعدة الخدمات العمومية عمى توفير الوقت و الجهد لممستفيدين منها في 33جدول رقم 

 ظل الإدارة الإلكترونية.

 ويةالنسبة المئ التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 المجموع

: يوضح مساعدة الخدمات العمومية عمى توفير الوقت و الجيد لممستفيدين منيا في ظل 00الشكل رقم 

 الإدارة الإلكترونية2

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 في العمومية الخدمات تقديم أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ الاستنتاج :

 بنسبة وذلك العمومية الخدمة ىذه من لممستفيدين الجيد و الوقت توفير عمى ساعد الإلكترونية الإدارة ظل

 الإنترنت شبكة طريق عن متطورة عمومية خدمات عمى الحصول في يرغب الخارجي الجميور لأن% 033

 تقديم عمى ساعدت المؤسسة في الإلكترونية الإدارة بيقتط أن لنا يبين مما ذلك، غير إلى التواصل مواقع و

 2 منيا لممستفيدين وتكمفة جيد وأقل وقت أسرع في عمومية خدمات

: يبين مدى تمكن التكنولوجيا الحديثة من نزع العوائق التي تعرقل تقديم الخدمة العمومية 34جدول رقم 

 بشكل جيد

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %033 03 نعم

 - - لا

 %033 03 مجموعال

: يوضح مدى تمكن التكنولوجيا الحديثة من نزع العوائق التي تعرقل تقديم الخدمة العمومية 00الشكل رقم 

 بشكل جيد2

 

 المصدر : إعداد الطالب
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 الاستنتاج :

 نزع من تمكنت الحديثة التكنولوجيا أن عمى يوافقون المبحوثين جميع أن الجدول ىذا خلال من نلاحظ

 المؤسسة كانت السابق في لان% 033 بنسبة وذلك جيد بشكل العمومية الخدمة تقديم تعرقل التي العوائق

 الإلكترونية الإدارة ظل في و اليوم أما أفضل بشكل العمومية الخدمات تقديم تعيق أسباب عدة من تعاني

 تقديميا إثر المؤسسة منيا تعاني عوائق ىناك تعد لم المعمومات نظم و التواصل ومواقع الإنترنت وبفضل

 المواطن قربة بدورىا والتي الطرق بأحسن تقدم أصبحت الإلكترونية الإدارة أن لنا يبين مما العمومية لمخدمات

 2العمومية الخدمات ليذه عُرضة أكثر الخارجي الجميور أصبح لمعوائق وبإزالتيا كبير، بشكل المؤسسة من
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 النتائج العامة لمدراسة : -2

لقد كشفت الدراسة التي قمنا بيا و التي تدور حول دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية       

في مؤسسة اتصالات الجزائر عمى مجموعة نتائج ساىمت في الإجابة عمى الفرضيات المقترحة و التي 

 يمي :  يمكن حصرىا في ما

 الفرضية الأولى:

ارة الإلكترونية ىو نتيجة فشل نمط الإدارة التقميدية الورقية في تحسين التحول نحو الإد"  أن تقول     

الخدمة العمومية " حيث يؤكد جميع الإداريون المتواجدون في قسم الدائرة التجارية عمى أىمية الإدارة 

تقميدية ، والتحول من الإدارة ال%033لك بنسبة الذي تمعبو في إدارة الأعمال وذ و الدور الكبير ،الإلكترونية

 إلى الإدارة الإلكترونية كان بسبب عدة عوامل توصمنا إلييا وىي : 

 2محدودية الإدارة التقميدية و رداءة نمط تسيير الأعمال التي كانت تقوم عميو 

 2مواكبة المؤسسة لكل التطورات والتكنولوجيات الحديثة 

 دمات العمومية و تحسين تطبيق الإدارة الإلكترونية جاء بقصد التطوير في نمط و نوعية الخ

 جودتيا2

  التحول لنظام الإدارة الإلكترونية ىدفو توفير الوقت والجيد والتكمفة وتحقيق الشفافية والنزاىة في

 التعامل مع المواطن2

 الفرضية الثانية:

امتلاك العنصر البشري لميارات في نظم المعمومات ساعد في تحسين الخدمة العمومية  " أن تقول      

ل المؤسسة " حيث توصمنا من نتائج الاستبيان أن جميع الإداريون باختلاف مستوياتيم لدييم ميارات داخ
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وأن نظم المعمومات ليا دور كبير داخل  ،%033كافية لاستخدام نظم المعمومات في إدارة أعماليم بنسبة 

دارة وتن ،المؤسسة في تسيير الأعمال ظيم البيانات والتي تستخدم باعتبارىا مجموعة برامج تستخدم لأرشفة وا 

التي بدورىا ساعدت في التحسين من نوعية الخدمات و تقنية تكنولوجيا المعمومات في أداء كافة الأعمال 

 العمومية المقدمة داخل المؤسسة2

 الفرضية الثالثة:

منا من التكنولوجيا الحديثة تساىم في تطوير وتحسين جودة الخدمات العمومية " حيث توص"  أن تقول      

دورىا في تحسين الخدمات نتائج الاستبيان أن جميع الإداريون يوافقون عمى أىمية التكنولوجيا الحديثة و 

، فالجميور الخارجي يركز %033المقدمة من طرفيم وتطويرىا و الرفع من جودتيا وذلك بنسبة  العمومية

مات العمومية في قالب مختمف التكنولوجيا الحديثة ساىمت في وضع الخدو  ،الجودة بشكل كبير عمى

ومتطور عن ما سبق أي تقديم خدمات عمومية بنوعية جيدة متطابقة مع المواصفات المطموبة و مواكبة 

 لمتطورات الحاصمة2

* بعد تحميل و مناقشة فرضيات الدراسة و التأكد من صحتيا من خلال دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات 

 ن النتائج يمكن عرضيا بالشكل التالي: الجزائر أمكن التوصل إلى جممة م

 لتكنولوجيات الحديثة و العمل بيا2الخدمة العمومية تحسنت بشكل كبير إثر مواكبة المؤسسة لجميع ا 

  الإدارة الإلكترونية ليا دور كبير في تحسين و تطوير نوعية الخدمات العمومية المقدمة من طرف

 المؤسسة2

  لية و ميارات كبيرة في استخدام نظم المعمومات و التكنولوجيات ليم مستويات عا المبحوثينأغمبية

 الحديثة الذي أدى بدوره إلى بروز خدمات عمومية عالية الجودة2



 : الدراسة التطبيقيةلثالفصل الثا
 

44 
 

  أظيرت الدراسة بأن أكثر وسائل الاتصال استخداما بقسم الدائرة التجارية داخل المؤسسة ىي ) البريد

الاستخدام ىي )المقابلات المرئية والإنترنت( بينما الإلكتروني والياتف( أما وسائل الاتصال متوسطة 

 كانت شبكة الإكسترانت غير متوفرة2

 - التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونية ىو بالفعل نتيجة فشل نمط الإدارة التقميدية

إلا أنو لا  ،الورقية، وبالرغم من تطور وتحسن الخدمات العمومية في ظل تطبيق الإدارة الإلكترونية

 يزال ىنالك جانب بسيط ورقي تقميدي لأنو يكون أكثر مصداقية في إدارة الأعمال2

وتبين النتائج أن أىم المزايا التي تقدميا الإدارة الإلكترونية في المؤسسة من أجل خدمات عمومية      

 يمي:  أفضل يمكن حصرىا في ما

 ت و الجيد2السرعة في تنفيذ العمل مما يؤدي إلى توفير الوق 

 2تسييل عممية التواصل مع الجميور الخارجي 

  2خمق جو عمل يساعد عمى الإبداع 

 تحسين جودة الخدمات العمومية2 تطبيق الإدارة الإلكترونية ساعد عمى 

  2التخمص من العراقيل التي كانت تعاني منيا الإدارة سابقا 
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 المعاصرة، فيي المنظمات في إدارة المعرفة  محركات من محركا المعمومات والاتصال تكنولوجيا تعتبر     

العمومية ، و تنمية كبيرا في أسموب العمل و أسموب تقديم الخدمات  تحولا أحدثت التي توفر الأنماط الجديدة

عمى  الضروري من أصبح ىنا ، ومنام الميارات الحاسوبية و الشبكاتالكفاءات ليصبحوا أكثر فعالية باستخد

 الإدارة بمفيوم يعرف ما فظير ، مع ىذه التكنولوجيات التأقمم بغرض الطارئة، التغيرات مواكبة المؤسسات

 تكنولوجيا تطور مع ظير حديث إداري ، فيو أسموبالأخيرة الإلكترونية ، الذي برز بشكل كبير في الآونة

 أشكالو بمختمف والفساد لمبيروقراطية مرادفا أصبحت التقميدية، والتي الإدارة عن كبديل والاتصال المعمومات

  .المقدمة الخدمات جودة خلال من ليا المواطن نظرة ، وتغييرجية من الحكومية الأجيزة تطوير بيدف

 فيو يمثلالعمومية ،  الخدمات أداء عمى ىامة تغييرات أحدث حديث إداري كأسموب الإلكترونية فالإدارة     

 مع لممواطنين المباشر الاتصال من والتحول العمومة، الخدمة نحو التحسين في  الانتقال في حاسمة مرحمة

 من وينطمق ،المختمفة الإلكترونية الشبكات عبر الافتراضي التواصل إلى  العمومية الخدمة مؤسسات

 لمتعقيدات حمولا لتقدم ،والاتصال المعمومات برامج تكنولوجيا و والمعدات، ،الأجيزة لمختمف الأمثل الاستخدام

 التقميدي. شكميا في العمومية الإدارة تعترض التي والمشاكل

يقاس نجاح أو فشل أي مؤسسة بقدر توفر التكنولوجيات الحديثة فييا  فالتحول إلى الإدارة الإلكترونية        

، غياب الإطار قد يواجو بعض الصعوبات والمشاكل التي يعرقل تطبيقيا منيا عدم توفير التمويل اللازم

، وعدم تقبل المجتمع لفكرة مقاومة التغيير، القانوني والتنظيمي الذي يعتبر الأساس لتنفيذ الإدارة الإلكترونية

 ، الأمية المعموماتية وغيرىا.الإدارة الإلكترونية، نقص الدورات التدريبية
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 ووضع الاستراتيجية إعداد أن إلا ، الالكترونية الإدارة تطبيق مجال في الجزائر تأخر من الرغم وعمى      

 ،انجازا تعتبر الجيود ىذه كل ،لممواطنين الخدمات بعض تقديم و الانترنت شبكة عمى إلكترونية بوابة

 لدى يكتنفو الذي الغموض يزول و البرنامج تواجو التي العقبات تجاوز بعد الوقت بمرور التطور سيعرف

 الالكترونية الإدارة برنامج بتجسيد المجال، و ىذا في السمطات جيود عمى يتوقف ىذا و الجزائريين، غالبية

 وقت أسرع في خدماتيا عمى وحصولو المواطن،  من الإدارة تقريب إلى أدى  الواقع أرض عمىالجزائر  في

 وتكمفة. جيد واقل

، فالخدمات العمومية تحسنت بشكل ممحوظ في ظل استخدام المنظمات لما يعرف بالإدارة الالكترونية    

 .يزال موجود ولكن بنسبة قميمة جدا ، إلا أن الجانب الورقي لافأصبحت كل الأعمال منجزة بشكل إلكتروني

وعميو نقول ومن أجل تطبيق الإدارة الإلكترونية بشكل جيد في المرافق العمومية في الدول النامية ومنيا     

، منيا وضوح الرؤية الاستراتجية، الجزائر لابد من الأخذ بعين الاعتبار عدة عوامل لضمان نجاحيا

، ، تدريب وتأىيل الموظفين، التطوير المستمر لإجراءات العملارة الإلكترونيةوالاستيعاب الشامل لمفيوم الإد

، محاولة ، تحقيق مبدأ الشفافيةتوفير البنية التحتية للاتصالات و المعمومات وتأمين سرية المعمومات

عاة كل ىذه ، تخصيص ميزانية لمشاريع الإدارة الإلكترونية فلابد من مراالاستفادة من التجارب السابقة

 الإجراءات عند تطبيق الإدارة الإلكترونية من أجل ضمان نجاحيا.

 الاقتراحات والتوصيات:   

 في إطار ىذه الدراسة والنتائج المتوصل إلييا يمكن الخروج بالاقتراحات التالية:     

  والدور الذي تمعبو القيام بحملات تحسيسية وتوعوية لمتعريف بأىمية الإدارة الإلكترونية لمستخدمييا

 في تحسين نوعية الخدمات المقدمة.
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 .إعادة بناء اليياكل التنظيمية والإجراءات الإدارية مما يتوافق مع متطمبات الإدارة الإلكترونية 

 نشر اسمو عمى بوابة الإنترنت( عمى  -شكر -التركيز عمى التحفيز المعنوي لمموظفين ) تياني

الإنترنت و الإنترانت الذي يؤدي بدوره لمرضاء الوظيفي والإبداع استخدام نظم المعمومات و شبكات 

 في العمل.

 .تييئة بيئة العمل المناسبة لمموظفين من أجل تقديم خدمات عمومية بطريقة أحسن 

 .عقد دورات تدريبية متخصصة في مجال تطبيق الإدارة الإلكترونية لمموظفين محل الدراسة 

  الإلكترونية.تخصيص ميزانية لمشاريع الإدارة 

  التحديث المستمر لأنظمة المعمومات ووسائل الاتصال والتطوير المستمر لإجراءات العمل ومحاولة

 توضيحيا لمموظفين لإمكانية استيعابيا.

  توفير الكوادر المتخصصة في مجال البرمجة واستخدام أجيزة الحاسوب المتطورة من أجل تقديم

 خدمات عمومية عالية الجودة.
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 قائمة المراجع

 أولا: الكتب
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 ثانوي                       جامعي                      متوسط

 دكتوراه            ( -ما بعد التدرج الجامعي ) ماجستار            
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 الرقم السؤال نعم لا

 10 ؟ داء كافة مهامكهل تستخدم جهاز الحاسوب فً أ  

ن ٌتعطل جهاز الحاسوب هل تلجأ إلى حلول أخرى حٌ  
 الخاص بك ؟

10 

دخال لإ  (scanner)تستخدم جهاز الماسح الضوئً  

 .الوثائق المختلفة للحاسوب 

10 

الحضور تستخدم البطاقة الممغنطة بشكل ٌومً لإثبات   
. 

10 

هل البرامج المستخدمة تتناسب مع طبٌعة العمل   
 المطلوب فً المؤسسة ؟ 

10 

بشكل دائم فً (internet)تستخدم شبكة الإنترنت   

 مكان عملك . 

10 

تستخدم شبكة الإنترانت ) شبكة داخلٌة ( بشكل دائم فً   
 مكان عملك . 

10 

حسب رأٌك الإنترانت ) شبكة داخلٌة ( هً أنسب   
 طرٌقة للاتصال الداخلً . 

10 

هل البرٌد الإلكترونً ٌمثل أداة اتصال رئٌسٌة فً   
 عملك ؟ 

10 

تقوم بزٌارة الموقع الإلكترونً للمؤسسة على شبكة   

بشكل دوري للتعرف على أخبار ) (internetالإنترنت 

 المؤسسة . 

01 

 00 هل المراسلات الإلكترونٌة معتمدة رسمٌا فً المؤسسة؟  
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 لا نعم السؤال الرقم

هل تمتلك المهارات الكافٌة لاستخدام نظم المعلومات  00
 المرتبطة بعملك ؟ 

  

هل تمتلك المهارات الكافٌة لاستخدام شبكة الإنترانت فً  00
 مكان عملك ؟

  

قامت المؤسسة بتدرٌبك بشكل كافً على استخدام نظم  00
المعلومات و شبكة الإنترنت و الإنترانت و خدماتها 

 المختلفة فً عملك . 

  

هل تسعى المؤسسة لجلب الكفاءات المتمٌزة و المبدعة  00
 من الخارج كالجامعات للمساعدة فً تولٌد المعارف ؟

  

كار الجدٌدة بعد تهتم اتصالات الجزائر بتطبٌق الأف 00
 دراستها و توفر الوسائل و الموارد الضرورٌة لذالك .

  

هل ٌتم تشجٌع الأفراد على تطبٌق معارفهم و خبراتهم و  00
 الاستفادة منها فً أعمالهم الٌومٌة.

  

تقوم المؤسسة بتحفٌزك مادٌا على استخدام نظم  00
المعلومات و شبكات الإنترنت و الإنترانت فً العمل 

 عطل( -علاوات  -)منح 

  

تقوم المؤسسة بتحفٌزك معنوٌا على استخدام نظم  00
المعلومات و شبكات الإنترنت و الإنترانت فً العمل 

 نشر اسمك على بوابة الإنترانت... ( -شكر  -)تهانً 

  

هل لدٌك الثقة فً مختلف التعاملات الإلكترونٌة التً تتم  01
 فً المؤسسة ؟ 
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 المحور الرابع: تأثٌر الإدارة الإلكترونٌة على تحسٌن مستوى الخدمة العمومٌة 

 

 

 لا نعم السؤال الرقم 

ساعدت التكنولوجٌات الحدٌثة فً تحسٌن جودة الخدمة  00
 العمومٌة المقدمة من طرف المؤسسة .

  

هل ساعد الحاسوب و تكنولوجٌات التواصل فً زٌادة  00
 تقدٌم الخدمات العمومٌة ؟سرعة 

  

هل تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات عمومٌة عن  00
 طرٌق مواقع إلكترونٌة ؟

  

وجود شبكة )إنترنت( ساعدت فً تقدٌم الخدمات  00
 العمومٌة بشكل أفضل .

  

استخدام شبكة إنترانت )شبكة داخلٌة ( داخل المؤسسة  00
 العمومٌة .له دور فً تسهٌل تقدٌم الخدمة 

  

صفحات التواصل الاجتماعً للمؤسسة ساعدت فً  00
 تحفٌز الجمهور على تلقٌه للخدمات العمومٌة المقدمة له 

  

امتلاك مهارات فً نظم المعلومات ٌساعد بشكل كبٌر  00
 على تحسٌن و تقدٌم الخدمة العمومٌة . 

  

ٌوجد تغٌٌر فً نوعٌة الخدمات العمومٌة إثر التحول  هل 00
 من الإدارة التقلٌدٌة إلى الإدارة الإلكترونٌة المعاصرة ؟

  

00 

 
 

تقدٌم الخدمات العمومٌة فً ظل الإدارة الإلكترونٌة 
ساعد على توفٌر الوقت و الجهد للمستفٌدٌن من هذه 

 الخدمة العمومٌة .

  

هل تمكنت التكنولوجٌا الحدٌثة من نزع العوائق التً  01
 تعرقل تقدٌم الخدمة العمومٌة بشكل جٌد ؟

  



مخصالم  

ىتماما كبيرا في الآونة الأخيرة نظرا لمتطورات التكنولوجية لقي مفيوم الإدارة الإلكترونية ا
الحاصمة في الوقت الراىن، حيث أصبحت من مميزات ىذا العصر، مما زاد من اعتماد 

بارزة  ةالمنظمات عمييا، وقد قمنا في ىذه الدراسة بمحاولة ربط ىذا المتغير بمتغير آخر لو مكان
لدى الكثير من الإداريين ألا وىو الخدمة العمومية وذالك من أجل معرفة دور الإدارة الإلكترونية 

 -تبسة -في تحسين الخدمة العمومية، وليذا الغرض قمنا بدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر
 سة.حيث تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي وتم تصميم استبانة تغطي متغيرات الدرا

النتائج المتحصل عمييا أن الإدارة الإلكترونية ليا دور كبير في تحسين الخدمة  وقد تبينت
 .العمومية بالمؤسسة المدروسة

 : الإدارة الإلكترونية ، الخدمة العمومية.الكممات المفتاحية   

Résumé 

     Le concept de gestion électronique est devenu très important ces 

derniers temps en raison des développements technologiques en cours, 

qui sont devenus une caractéristique de cet âge, ce qui a accru la 

dépendance des organisations à son égard. Dans cette étude, nous avons 

tenté de lier cette variable à une autre variable qui occupe une place 

prépondérante parmi de nombreux gestionnaires Afin de connaître le rôle 

de la gestion électronique dans l'amélioration de la fonction publique, 

nous avons étudié le cas de la société algérienne Telecom de Tébessa, en 

utilisant une approche descriptive et analytique et en élaborant un 

questionnaire couvrant les variables de l'étude. 

     Les résultats obtenus ont montré que la gestion électronique joue un 

rôle important dans l'amélioration du service public dans l'institution 

étudiée. 

   Mots-clés: gestion électronique, service public. 




